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El HOTEL EL RODADERO, empresa samaria dedicada al servicio de 
alojamiento todo incluido, dirigido a todas aquellas personas del medio nacional 
e internacional que visiten la ciudad ,por motivo de negocios o recreación, es 
reconocida como una organización que brinda un excelente servicio y maneja 
índices de ocupación acordes con las cifras del gremio hotelero en el país. 
 
La presente investigación centro sus esfuerzos en diseñar un sistema de 
control interno administrativo que integre este nivel de calidad de servicio, con 
una excelente implementación del control en los procesos y actividades del 
hotel, para mantener este aspecto y mejorar en todos los demás que 
intervienen en la empresa, como son su funcionamiento financiero y 
administrativo. 
El contenido del trabajo se encuentra divido en quince  capítulos de los cuales 
los nueve primeros establecen los parámetros conceptuales en los que se basa 
la investigación, en estos capítulos se destacan la formulación del problema, el 
marco teórico, los objetivos de la investigación, la formulación de la hipótesis, la 
justificación y el diseño metodológico que se implemento para la recolección de 
la informacion. 
Los siguientes capítulos abarcan el contenido del desarrollo de la investigación 
y de los resultados obtenidos, en primer lugar se establecen las generalidades 
del hotel el rodadero, se muestra un apequeña reseña histórica acerca de la 
evolución que ha tenido el hotel en los últimos años,posteriormente se realiza 
un análisis del ambiente de control del hotel para lo cual se muestran aspectos 
puntuales de su plataforma estrategica , misión ,visión, objetivos 
corporativos,principios,valores.etc,  además se analizan los manuales 
reprocedimientos, de funciones , los reglamentos de trabajo , la estructura 
organizacional del hotel ,el talento humano, las políticas del hotel; 
seguidamente se hace un análisis del proceso de recolección de información 
para el desarrollo de la investigación , para lo cual se usaron las  técnicas de 
observación y cuestionarios , se muestra mediante graficas los resultados y su 
interpretación. 
Una vez analizada toda la informacion obtenida se procedió al diseño del 
sistema de control interno administrativo del HOTEL EL RODADERO, en donde 
en primer lugar se establecen los objetivos a alcanzar con el sistema, se 
demarcan los principios, se determinan los elementos que lo conformaran, se 
establecerán los métodos de evaluación del sistema, de igual manera se 
diseña un procedimiento para realizar auditoria internas en el hotel, se 
propondrá la creación del comité de control interno, además se determinaran 
las limitaciones que presenta el sistema de control diseñado. 
Por ultimo se establecieron las conclusiones de la investigación y se 
recomendaron acciones para mejorar en las fallas encontradas en el desarrollo 








MARCO TEORICO 24 
CONTROL INTERNO 24 
EL INFORME COSO 26 
Ambiente de control 28 
Evaluación de riesgos 29 
Actividades de control 30 





OBJETIVO GENERAL 45 
OBJETIVO ESPECIFICOS 45 
FORMULACION Y GRAFICACION DE HIPOTESIS 46 
Formulación 46 
Graficación de hipótesis. 46 
1 METODOLOGIA 47 
1.1 SELECCIÓN Y MEDICION  DE LAS VARIABLES DE ANALISIS. 47 
1.1.1 Variable Dependiente 47 
1.1.2 Variables independientes 47 
1.1.3 Descripción de las variables de análisis. 48 
1.2 DELIMITACIÓN DEL ESPACIO TEMPORAL Y GEOGRÁFICO 49 
Delimitacion temporal 49 
Delimitacion geográfica 49 
  
Duración estimada. 49 
1.3 TECNICAS IMPLEMENTADAS PARA LA RECOLECION DE LA 
INFORMACION 49 
1.3.1 Técnicas. 49 
1.4 Análisis de la informacion recolectada. 50 
2. GENERALIDADES DEL HOTEL EL RODADERO 51 
2.1 EVOLUCION HISTORICA DEL HOTEL EL RODADERO 51 
3. RESULTADOS 60 
3 .1 TECNICA  DE LA OBSERVACIÓN 60 
3.1.1 Resultados obtenidos 60 
3.1.2  Graficas de  resultados de la observación 61 
3.2  TECNICA DE LA ENTREVISTA 63 
3.2.1  Resultados entrevista personal operativo. 63 
3.2.2 Graficas de resultados de la entrevista al personal operativo 65 
3.2.3  Resultados entrevista personal administrativo 65 
3.3 RESULTADOS ANALISIS EVALUACION DEL SERVICIO DEL CLIENTE 67 
3.3.1 Graficas resultados análisis de evaluación del servicio al cliente 67 
4. DISEÑO DEL SISTEMA DE CONTROL INTERNO ADMINISTRATIVO DEL 
HOTEL EL RODADERO 74 
4.1 OBJETIVOS  DEL SISTEMA DE CONTROL INTERNO ADMINISTRATIVO 
DEL HOTEL EL RODADERO 74 
4.2  PRINCIPIOS DEL SISTEMA DE CONTROL INTERNO ADMINISTRATIVO 
DEL HOTEL EL RODADERO. 75 
4.3  ELEMENTOS DEL SISTEMA DE CONTROL INTERNO 
ADMINISTRATIVO DEL HOTEL EL  RODADERO. 76 
4.4  AMBIENTE DE CONTROL DEL HOTEL EL RODADERO. 77 
4.4.1 MISION 77 
4.4.2 VISION 77 
4.4.3 FILOSOFÍA INTERNA 78 
4.4.4  OBJETIVOS CORPORATIVOS 78 
4.4.5  VALORES CORPORATIVOS 78 
  
4.4.6  POLÍTICA DE CALIDAD 79 
4.4.7  OBJETIVOS  DE LA POLÍTICA DE CALIDAD. 79 
4.4.8  PORTAFOLIO DE SERVICIOS 79 
4.4.9   PERSONAL EMPLEADO EN EL HOTEL EL RODADERO 80 
4.4.10  MANULAES DE  FUNCIONES PARA EL PERSONAL DEL HOTEL EL 
RODADERO. 81 
Manuales de funciones del auditor nocturno 81 
Manuales de funciones de mantenimiento 81 
Manual de funciones recepcionistas 82 
Manual de funciones supervisor de alimentos y bebidas 83 
Manual de funciones de las camareras 83 
Manual de funciones de la cocina 84 
Funciones y obligaciones especiales de los directores contables 85 
4.4.12   REGLAMENTO INTERNO DE TRABAJO. 86 
4.4.13.  TECNOLOGIA Y SISTEMAS DE INFORMACION EN EL HOTEL EL 
RODADERO 87 
4.4.14  LEGISLACIÓN, NORMAS DE CALIDAD Y ORGANISMOS QUE 
REGULAN  AL HOTEL EL RODADERO 88 
Legislación hotelera 88 
Normas de calidad en la actividad hotelera 89 
Organismos reguladores de los hoteles 91 
4.4.15  DIAGNOSTICO ESTRATEGICO 92 
4.5  EVALUACION DE RIESGOS  EN   LOS PROCESOS Y 
PROCEDIMIENTOS IDENTIFICADOS COMO CRITICOS EN EL HOTEL EL 
RODADERO. 94 
4.5.1 Riesgos en el proceso de check-in o ingreso de huespedes 95 
4.5.2 Riesgos en los  servicios del hotel 95 
4.5.5 Riesgos en la seguridad del hotel 97 
4.6 ACTIVIDADES DE CONTROL EN EL HOTEL EL RODADERO 99 
4.7 MODELO DE COMUNICACIÓN E INFORMACION DEL SISTEMA DE 
CONTROL INTERNO ADMINISTARIVO. 101 
6.6.1 Cartilla de control interno. 101 
6.6.2 Boletines de control interno.  101 
4.8 SUPERVISON Y EVALUACIÓN DEL SISTEMA DE CONTROL INTERNO 
ADMINISTRATIVO DEL HOTEL EL RODADERO 101 
  
4.9 COMITÉ DE CONTROL INTERNO ADMINISTRATIVO DEL HOTEL EL 
RODADERO 103 
4.10 LIMITACIONES DE LA EFECTIVIDAD DEL SISTEMA DE CONTROL 
INTERNO ADMINISTRATIVO DEL HOTEL EL RODADERO. 104 










































LISTA DE GRAFICOS 
 
 
                                                                                                                  Pág. 
Grafica 1. Organigrama hotel el rodadero   53                                                          
Grafica 2.Logo del HOTEL EL RODADERO                                                     54      
Grafica 3. Huéspedes con brazalete de identificación del hotel                        61 
Grafica 4. Personal revisado al salir de turno                                                    61 
Grafica 5. Verificación de documentos de identidad al momento del                62 
                 Registro de Huespedes y pago con tarjetas. 
Grafica 6.  Registro de automóviles en el parqueadero                                     62 
Grafica 7. ¿Utiliza el sistema de información para realizar sus funciones?       65 
Grafica 8¿Como consideran los huespedes del HOTEL EL RODADERO        67   
                la Bienvenida  al  hotel? 
Grafica9 ¿Como consideran los huespedes del HOTEL EL                              67 
                 RODADERO  el   Registro  en el hotel? 
Grafica 10 ¿Como consideran los huespedes del hotel la limpieza?                68 
Grafica 11¿Como consideran los huespedes del HOTEL EL RODADERO la  68 
                   Calidad del  servicio telefónico? 
Grafica 12¿Como consideran los huespedes del HOTEL EL RODADERO  
                     la calidad de los desayunos?                                                        69 
Grafico 13 ¿Como consideran los huespedes del HOTEL EL                           69     
                   RODADERO la  calidad del servicio en los desayunos? 
Grafica 14¿Como consideran los huespedes del HOTEL EL                            70 
                   RODADERO la  calidad de las cenas? 
Grafica 15 ¿Como consideran los huespedes del HOTEL EL                           70 
                   RODADERO la  calidad del servicio en las cenas? 
Grafica 16: ¿Como consideran los huespedes DEL HOTEL EL                       71 
                   RODADERO la  calidad del servicio en el bar piscina? 
Grafica 17 ¿Como consideran los huespedes del HOTEL EL RODADERO     72 
                   la  Atención de las  Recepcionistas? 
Grafica 18 ¿Como consideran los huespedes del HOTEL EL RODADERO     72 
                     la atención del Botones? 
Grafica 19 ¿Como consideran los huespedes del HOTEL EL RODADERO     73 
                     la atención de las  Camareras? 














LISTA DE CUADROS 
 
                                                                                                                       Pág. 
Cuadro 1  Evolución histórica de habitaciones en el hotel  
                  el rodadero                                                                                       51 
Cuadro 2  Crecimiento de personal en el hotel el rodadero                              52 
Cuadro 3  Relación de promedios de ocupación anuales                                 52 
Cuadro 4  Comportamiento histórico de tarifas en el hotel el rodadero            59 
Cuadro 5  Documentos manejados por el personal operativo                          64 
Cuadro 6  Documentos manejados por el personal administrativo                   66 
Cuadro 7   Talento humano por  áreas en le hotel el rodadero                         80 
Cuadro 8   Inventarios de tecnología                                                                 88 
Cuadro 9   Matriz DOFA                                                                                    93 
Cuadro 10  Procedimientos para realizar auditoras en el hotel                       102      


























LISTA DE ANEXOS 
 
 
  Pág. 
Anexo A        Cuestionario dirigido a personal administrativo  del  HOTEL    112 
                       EL  RODADERO  
Anexo B         Cuestionario dirigido a personal operativo del                         113 
                       HOTEL EL RODADERO 
Anexo C         Formato de evaluación del servicio de los clientes del            114 





































La industria hotelera y turística ha venido evolucionando de tal forma que se ha 
convertido hoy en día en un fenómeno económico y social representativo de la 
sociedad contemporánea; el turista es más experimentado, se manifiesta más 
exigente y maneja una serie de expectativas las cuales espera cumplir durante su 
permanencia en el sitio escogido como destino turístico.  
  
Todas estas condiciones han repercutido en originar la búsqueda de un alto 
desarrollo y mejoramiento en los servicios prestados por la industria hotelera, 
implementando estrategias encaminadas a lograr la satisfacción de los 
huéspedes, ofreciéndoles una variedad de alternativas dirigidas a que el 
consumidor se sienta relajado y pueda satisfacer todas sus necesidades durante 
la estadía en el hotel. 
 
Cualquier organización que pretenda sostenerse y desarrollarse en el ambiente 
empresarial actual, caracterizado por la globalización de mercados y enmarcado 
por un gran dinamismo, debe contar con un modelo administrativo en el cual se 
tengan en cuenta todas las fases del proceso administrativo avalados por las 
principales teorías administrativas, dentro de estas fases se destacan; planeación, 
dirección, ejecución y control, las cuales correctamente aplicados en la empresa 
producen un efecto de sincronización en las actividades implementadas en la 
organización.   
 
El control definido por el instituto latinoamericano de ciencias fiscalizadoras como 
“el conjunto de actividades de comprobación, intervención e inspección de las 
operaciones ejecutadas en toda organización, muy a pesar de ser la última fase 
del proceso administrativo, no deja de ser de las más importantes ya que mediante 
su aplicación se podrá garantizar que todos los procedimientos realizados se 
hicieron bajo los parámetros establecidos dentro de las políticas de la empresa y 
así evitar inconvenientes que ocasionen problemas para el correcto desarrollo de 
las actividades en la organización. 
 
La industria hotelera en particular, necesita hacer mucho énfasis en la tarea de 
controlar y auditar periódicamente todas las transacciones y movimientos 
efectuados en la empresa, además de velar por la seguridad de sus instalaciones 
y recursos, así como por la integridad de sus empleados y clientes. Para  lograr 
esto, en los últimos años ha surgido una herramienta administrativa denominado 
Sistema de Control Interno, que según Gustavo Cepeda se entiende como 
“conjunto de planes, métodos y procedimientos adoptados por una organización, 
con el fin de asegurar que los activos están debidamente protegidos, que los 
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registros contables son fidedignos y que las actividades de la entidad se 
desarrollan eficazmente de acuerdo con las políticas trazadas por la gerencia, en 
atención a las metas y los objetivos previstos. 
 
El Sistema de Control Interno es perfectamente aplicable a los hoteles y ha 
transcendido tanto en el ámbito empresarial, que en los últimos años las 
organizaciones han introducido el control interno como un área especializada y 
funcional  dentro de la estructura organizacional logrando resultados positivos en 
la gestión administrativa aplicada en la organización. 
 
El HOTEL EL RODADERO,  realiza el proceso de control  enfatizado 
principalmente en aspectos financieros y contables, llevados a cabo por el 
contador y el auditor de ingresos quienes han organizado un  proceso de revisión 
y validación de información para optimizar y garantizar el adecuado uso de los 
recursos del hotel, sin embargo las demás actividades del hotel tienen muy poco o 
carecen de cualquier tipo de control, que ha originado inconsistencias y atrasos en 
diferentes procesos del hotel. 
Algunas de las inconsistencias mas significativas son, el retraso en los registros de 
huéspedes, errores en el cobro de cuentas, descuadres de caja por parte de las  
recepcionistas, inconsistencias en los inventarios, pérdida de elementos del hotel, 
errores en la facturación, intentos de robo. 
Además el hotel no cuenta con un sistema de seguridad apropiado debido a que 
no cuenta con una persona especializada en vigilancia, esta actividad es llevada 
acabo por el recepcionista y mantenimiento nocturno ,el cual no esta preparado 
para dicha labor. 
Por otro lado el área de restaurante es el punto de menos control en el hotel y no 
hay una persona encargada de supervisar el desarrollo de las funciones de los 
empleados que allí laboran, y por lo general se presentan fallas e inconsistencias 
en esta área. 
 
Todas estas situaciones hacen que los procesos realizados en el  hotel el 
rodadero se tornen mas demorados, inseguros y complicados de lo que son, 
evidenciando la falta de un mecanismo de control eficiente que ayude a prevenir 
los errores y las inconsistencias que se presenten en cualquiera de los procesos 
administrativos y que interfieren en el logro de los objetivos del hotel.  
Lo anterior demuestra que el hotel el rodadero tiene que adelantar una serie de 
cambios en el manejo administrativo del control interno, que garantice la eficiencia 
en los procedimientos que se generan en cada uno de los aspectos  operativos, 
administrativo y financiero  que conlleve a un excelente servicio. 
Este conjunto de funciones que debe cumplir esta organización genera al interior 
de la misma una serie de procesos y procedimientos que la administración debe 
analizar y clasificar con el objeto de tener claras las actuaciones que deben 
adelantar sus funcionarios ,sus responsabilidades y definición de las tareas que 







El turismo se ha considerado un sector de gran importancia en la economía de 
Colombia. En el año 1931 se hizo énfasis en la estimulación y fomentación de la 
actividad turística y hasta la actualidad, se han sucedido numerosos planes y 
programas de formación. 
 
Desde este momento se hizo alusión a la formación de personas para la 
prestación de servicios turísticos con el objetivo de estimular y promover el sector.  
 
El propósito fundamental de esta iniciativa es obtener una serie de logros 
económicos que permitan contribuir a la mejora de las condiciones socio-
económicas del país. 
 
El Ministerio de Desarrollo, buscando fortalecer a las entidades territoriales  en 
materia de turismo, considera que se debe prestar especial atención a las 
siguientes fases: 
 
- Inclusión del turismo en los planes de ordenamiento territorial. 
- Planificación del turismo. 
- Investigación de mercados y diseño del producto. 
- Promoción y comercialización. 
- Prestación del servicio.   
  
El conocimiento adecuado de las necesidades de la región o de la localidad en 
cada una de estas etapas y el uso de las herramientas pertinentes son 
responsabilidad de los agentes locales en coordinación con las entidades 
nacionales. 
 
En todas ellas el gobierno nacional esta en capacidad de brindar asistencia 
técnica, con mínimos costos para las entidades territoriales, igualmente estas 
entidades deben asumir las obligaciones que están a su cargo para que el 
desarrollo del turismo sea competitivo.  
 
Santa Marta declarada como distrito turístico, cultural e histórico mediante acto 
legislativo No 03 de diciembre 29 de 1989, por su excelente posición geográfica, 
donde se destaca su ubicación al pie de la sierra nevada de Santa Marta y sobre 
una de las bahías mas hermosas del litoral caribe, cuenta con un clima privilegiado 
por las suaves brisas de la montaña. Es además, punto de partida para visitar los 
numerosos sitios de interés de sus alrededores. Santa Marta fue fundada como la 
primera gobernación de tierra firme por Rodrigo de bastidas en 1525 y por ende es 
la ciudad más antigua de Colombia. 
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A la par de la evolución del turismo, la hoteleria se ha consolidado como actividad 
económica desde la edad media, los hoteles existen desde el siglo XVII y los 
primeros aparecieron en París, extendiéndose la actividad hacia los demás países 
debido al creciente tráfico de viajeros, al extenderse las líneas del ferrocarril en 
Europa. 
 
Los primeros rastros de la hoteleria en Santa Marta se dieron cuando los pocos 
veraneantes que llegaban a la ciudad eran llevados a los baños de Bonda y las 
playas de El Rodadero por caminos y trochas ya que no existía la carretera actual.  
 
Cuando la insuficiencia de las playas de Santa Marta se hace muy evidente, se 
busca la forma de llegar a las bellas playas de El Rodadero  y es entonces cuando 
se piensa en la construcción de una carretera para las playas gemelas, fueron los 
señores Rafael Arregocés y Jorge Díazgranados los primeros que establecieron 
servicios de restaurantes, casetas y desvestidores que, aunque precarios, eran 
muy oportunos. En 1956 se construye el Hotel Tamacá y se organiza el balneario 
turístico. Alrededor del hotel  fueron creciendo los grandes conjuntos 
habitacionales de edificios con propiedad horizontal, aparecen autónomamente el 
teatro y la capilla del mar. 
 
Por otra parte, en Santa Marta  frente a sus bahías se inicia la historia del turismo 
del Magdalena a partir de la construcción del célebre Hotel Tayrona, obra 
monolítica ejecutada por el arquitecto cubano Manuel Carrera e ideada por Don 
Pepe Vives como Gobernador del Magdalena. Este monumento conserva su estilo 
fresco y airoso, también en esta época Don Alonso González Rubio y su esposa 
construyeron el Park Hotel, poco tiempo después se acomete la construcción de 
nuevos hoteles por iniciativa de Rafael Guerrero Torres con el Hotel Lilian, de 
Héctor Díaz con el Hotel Irotama y del parador de maestre y el Hotel la Sierra de 
Don Francisco Riascos. Se realizan estudios por parte de Corturismo que invocan 
el interés internacional por las bellezas del Parque Tayrona, los inversionistas 
extranjeros emprenden la construcción del Hotel Caribean Inn en la zona norte, 
pero son frenados por la nueva política del Inderena que elevó a Reserva Nacional 
el Parque Tayrona, por lo cual nace paralelamente otro desarrollo hacia el sector 
de El Rodadero con la construcción del Hotel Puerta Galeón, Santa Mar, Hotel 
Betoma, Cañaveral  y la ampliación del Tamacá. 
 
Para el desarrollo de esta investigación es muy importante citar algunos 
antecedentes con relación al control interno, ya que siendo el tema central del 
estudio, debemos tener un marco de referencia sobre la evolución que ha tenido 
en los últimos años dicho tema, es así como podemos establecer que las primeras 
referencias  del control interno se remontan al año 1800 donde investigadores 
ingleses desarrollaron una propuesta para estandarizar y medir procedimientos de 
operación, esta propuesta incluía una reseña especifica acerca de la conveniencia 
de utilizar el control interno como mecanismo de evaluación. Con el nacimiento de 
la escuela del proceso administrativo el control interno adquiere una relevancia 
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singular para realizar el estudio de las funciones de una empresa, en particular del 
control, prueba de esto es la mención que en 1933 urwick hacia de la importancia  
de los controles para estimular la productividad de las empresas. 
 
En 1949 Goetz declaraba que “el control interno es la más comprensiva y 
poderosa técnica buscadora de problemas, por que busca, en una forma general, 
descubrir y corregir errores de administración 
 
Posteriormente en 1955 Harold Koontz proponen una técnica de control del 
desempeño total que estaría destinada a evaluar la posición de la empresa para 
determinar donde se encuentra y hacia donde va con los programas presentes, 
cuales deberían ser sus objetivos y si se necesitan planes revisados para alcanzar 
estos objetivos. 
  
En Colombia el control interno se manifestó inicialmente en el sector privado, 
donde se reconoció como fundamental e indispensable, en virtud del crecimiento 
de las organizaciones, el volumen de las operaciones los niveles del riesgo la 
complejidad de los sistemas de información y el aumento en los niveles de riesgos 
reales y potenciales. 
 
De igual manera, la consideración sobre el funcionamiento del control interno de 
las organizaciones se constituyó en factor prioritario dentro de las normas de la 
auditoria; con tal fin se han desarrollado diferentes enfoques orientados a lograr 
mecanismos ágiles de evaluación del control interno, cuyos resultados 
debidamente ponderados sirven de herramienta básica para que el auditor 
proyecte y determine el alcance, naturaleza y extensión de los procedimientos de 
auditoria por aplicar. 
En el sector publico además de las necesidades  y conveniencias ,existe la 
obligación de implantar estos mecanismos y herramientas , ya que la reforma 
constitucional de 1991 estableció en sus artículos 209 y 269 el deber de la 
administración de diseñar y aplicar métodos y procedimientos de control ,cuya 
calidad y eficiencia será evaluada por la Contraloría General de la República 
según facultad y competencia establecida en el literal 6 del artículo 268 de la 
Constitución, como parte integral de las funciones del Contralor General de la 
República. 
 
Teniendo en cuenta los anteriores deberes y derechos constitucionales que le 
asisten a todos los organismos que reciben y administran recursos de orden 
presupuestal y dada la importancia y conveniencia de implantar, desarrollar y 
consolidar las auditorias internas en el sector estatal , el 29 de noviembre de 1993 
el Presidente de la Republica sancionó la ley 87, mediante la cual se reglamenta  
la doctrina consagrada en los artículos anteriores de la Constitución en lo referente 
al ejercicio del control interno en las entidades u organismos del Estado. 
La filosofía y enfoque de la ley 87 de 1993 consiste en retomar del sector privado 
la práctica de la auditoria, el control interno y otra serie de herramientas de tipo 
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gerencial debido a las bondades de éstas y trasladarlas al sector público haciendo 
obligatoria su aplicación. 
 
El avance mas sobresaliente en los últimos años en el control interno es el Informe 
COSO, el cual es un documento que contiene las principales directivas para la 
implantación, gestión y control de un sistema de Control Interno. Debido a la gran 
aceptación de la que ha gozado, desde su publicación en 1992, el Informe COSO 
se ha convertido en el estándar de referencia en todo lo que concierne al Control 
Interno. No puede por lo tanto faltar una sección expresamente dedicada a este 
documento en toda Web que pretenda dedicarse a la auditoria con 
profesionalidad. 
 
Recientemente, el interés de los profesionales de la auditoria y las finanzas por el 
informe COSO se ha reavivado gracias también a las nuevas exigencias en el 
mercado. 
Existen en la actualidad 2 versiones del Informe COSO. La versión del 1992 y la 
versión del 2004, publicada recientemente. Básicamente la versión del 2004 no es 
otra cosa que una ampliación del Informe original, para dotar al Control Interno de 
un mayor enfoque hacia el Enterprise Risk Management, o gestión del riesgo 
 
En relación  a antecedentes de estudios e investigaciones relacionadas con este 
proyecto tenemos que, a nivel del turismo FENALCO creó el proyecto “SANTA 
MARTA UN NUEVO MODELO DE CRECIMIENTO” encaminado a destacar las 
bondades de la ciudad como destino turístico nacional e internacional. De igual 
forma el Ministerio de Desarrollo realizó el “Estudio de Competitividad del Sector 
Turismo”  donde se ubica a Santa Marta como uno de los principales competidores 
de nuestro país. 
 
ETURSA, ente encargado de definir los lineamientos del turismo en Santa Marta 
realizó el estudio “PROYECTO DE DESARROLLO TURÍSTICO EN SANTA 
MARTA 2001” donde se plantean estrategias para el crecimiento del turismo en la 
ciudad. 
 
Diferentes estudiantes de universidades del Distrito han basado sus trabajos de 
grado en el turismo sin embargo, muy pocos se han concentrado en el sector 
hotelero, como por ejemplo; en el año 2001 Alfonso Mercado y William Mozo en su 
estudio “PROCEDENCIA Y FORMACIÓN PROFESIONAL DE LOS 
EMPRESARIOS DEL SECTOR HOTELERO DE SANTA MARTA” , de igual forma 
Esmeralda Pertuz y Rubís Pérez con su investigación “INCIDENCIAS DE LAS 
ESTRATEGIAS DE MERCADEO EN EL DESARROLLO ORGANIZACIONAL DE 
HOTELES IROTAMA S.A. EN SANTA MARTA”. 
 
Todos estos estudios servirán de referencia para la realización de la investigación, 
pero sin embargo la investigación de mayor importancia para este proyecto será la 
realizada por José Bertony Rojas, Gerente del HOTEL EL RODADERO en su 
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estudio “DISEÑO DE UN PLAN ESTRATÉGICO QUE OPTIMICE LA CALIDAD DE 
GESTION  GERENCIAL DEL HOTEL EL RODADERO” donde plantea la 
necesidad de apoyar su gestión en  un modelo administrativo basado en la 
planeacion y cabe mencionar que ha tenido efectos positivos en el desarrollo del 












• CONTROL INTERNO 
 
A lo largo de la historia muchos pensadores e instituciones se han tomado la tarea 
de investigar el control interno y emitir una serie de conceptos sobre el tema, de 
los cuales destacamos los siguientes: 
 
Una definición extraída del documento conocido como Standard (Standard para la 
Practica Profesional de la Auditoria Interna, 1997), dice:  
   
“El Control Interno se define como cualquier acción tomada por la Gerencia para 
aumentar la probabilidad de que los objetivos establecidos y las metas se han 
cumplido. La Gerencia establece el Control Interno a través de la planeación, 
organización, dirección y ejecución de tareas y acciones que den seguridad 
razonable de que los objetivos y metas serán logrados”. 2 
   
Este documento establece también, que los objetivos primarios del Control Interno 
deben lograr:  
   
·         Confiabilidad e integridad de la información.  
·         Cumplimiento de políticas, planes, procedimientos, leyes y regulaciones.  
·         Salvaguardia de los bienes.  
·         Uso eficiente y económico de los recursos.  
·         Cumplimiento de objetivos establecidos y de metas de operaciones y 
programas.  
   
Como se ve el Control Interno es un concepto universal que se aplica 
indistintamente en todas las empresas y en especial en países con un alto 
desarrollo gerencial.    
     
Es de vital importancia destacar, que el Control Interno, no importa que tan bien 
haya sido diseñado y operado, solamente puede dar una seguridad razonable a la 
Alta Dirección sobre el logro de sus objetivos. La probabilidad de logro y eficacia 
del Sistema, se ve afectada en muchas ocasiones, por limitaciones inherentes al 
Sistema de Control Interno.  
   
                                                 
2JOSEPH HOPKINS,  Standard para la practica profesional de la auditoria interna Chicago 2004 
,Pág. 152 
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Estas limitaciones pueden incluir fallas en decisiones tomadas con respecto a la 
política de la entidad, fallas en el diseño de costos vs. Beneficios, extralimitaciones 
de la Dirección, fracasos en el control por causa de las personas que se unen para 
burlar los controles o simplemente errores de los diferentes miembros de la 
organización.  
   
Según La comisión de Procedimientos de Auditoria del ILCP3 El Control Interno es 
la base donde descansan las actividades y operaciones de una empresa, es decir, 
que las actividades de producción, distribución, financiamiento, administración, 
entre otras son regidas por el control interno. 
 
Es un instrumento de eficiencia y no un plan que proporciona un reglamento tipo 
policiaco o de carácter tiránico, el mejor sistema de control interno, es aquel que 
no daña las relaciones de empresa a clientes y mantiene en un nivel de alta 
dignidad humana las relaciones de patrón a empleado. 
 
La función del control interno es aplicable a todas las áreas de operación de la 
organización, de su efectividad depende que la administración obtenga la 
información necesaria para seleccionar de las alternativas, las que mejor 
convengan a los intereses de la empresa. 
 
El control interno debe establecer previo estudio de las necesidades y condiciones 
de cada empresa. 
El control interno según las Normas y Procedimientos de Auditoria en su glosario 
técnico lo define como: 
 
"Está representado por el conjunto de políticas y procedimientos establecidos para 
proporcionar una seguridad razonable de poder lograr los objetivos específicos de 
la entidad"4. 
A través de la historia muchos pensadores y estudiosos  del tema han emitido sus 
definiciones acerca de lo que consideran abarca el control interno, a continuación 
se mencionaran algunos de los más importantes: 
 
Según Catácora, 1996:238, expresa que el control interno:  
"Es la base sobre el cual descansa la confiabilidad de un sistema contable, el 
grado de fortaleza determinará si existe una seguridad razonable de las 
operaciones reflejadas en los estados financieros. Una debilidad importante del 
control interno, o un sistema de control interno poco confiable, representa un 
aspecto negativo dentro del sistema contable". 
 
Según Poch, 1992:17, expresa "el control aplicado de la gestión tiene por meta la 
mejora de los resultados ligados a los objetivos." Esto deduce la importancia que 
                                                 
3
 INSTITUTO LATINOAMERICANO DE CONTADORES PÚBLICOS , México DF 2001 
4
 CEPEDA Gustavo alonso, normas y procedimientos de auditoria México 2000. 
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tienen los controles y en tal sentido, Leonard, 1990:33, asegura "los controles es 
en realidad una tarea de comprobación para estar seguro  que todo se encuentra 
en orden.". Es bueno resaltar que si los controles se aplican de una forma 
ordenada y organizada, entonces existirá una interrelación positiva entre ellos, la 
cual vendría a constituir un sistema de control sumamente más efectivo. 
Asimismo, el concepto de control interno emitido por (Redondo, 1993:267), es: "se 
debe hacer un estudio y una evaluación adecuada de control interno existente, 
como base para determinar la amplitud de las pruebas a las cuales se limitarán los 
procedimientos de auditorias". 
Según (Meigs, W; Larsen, G. 1994:49), el propósito del control interno es: 
"Promover la operación, utilizar dicho control en la manera de impulsarse hacia la 
eficaz y eficiencia de la organización". Esto se puede interpretar que el 
cumplimiento de los objetivos de la empresa, los cuales se pueden ver 
perturbados por errores y omisiones, presentándose en cada una de las 
actividades cotidianas de la empresa 
 
 
• EL INFORME COSO 
 
 
El más reciente avance en las investigaciones acerca del control interno es EL 
INFORME COSO (COMMITTEE OF SPONSORING ORGANIZATIONS) el cual 
fue publicado en 1992 y Plasma los resultados de la tarea realizada durante más 
de cinco años por el grupo de trabajo que la treadway commission, national 
commission on fraudulent financial reporting creó en Estados Unidos en 1985 bajo 
la sigla COSO  
 
EL INFORME COSO “es un documento que contiene las principales directivas 
para la implantación, gestión y control de un sistema de Control Interno. Debido a 
la gran aceptación de la que ha gozado, desde su publicación, el Informe coso se 
ha convertido en el estándar de referencia en todo lo que concierne al Control 
Interno”5.  
 
El propósito fundamental del informe COSO era el de definir un nuevo marco 
conceptual del control interno, capaz de integrar las diversas definiciones y 
conceptos que venían siendo utilizados sobre este tema, logrando así que, al nivel 
de las organizaciones públicas o privadas, de la auditoria interna o externa, o de 
los niveles académicos o legislativos, se cuente con un marco conceptual común, 
una visión integradora que satisfaga las demandas generalizadas de todos los 
sectores involucrados. 
                                                 
5
 Treadway commission, national commission on fraudulent financial reporting,USA 1992 
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En primer lugar definió el control interno como un proceso integrado a los 
procesos, y no un conjunto de pesados mecanismos burocráticos añadidos a los 
mismos, efectuado por el consejo de la administración, la dirección y el resto del 
personal de una entidad, diseñado con el objeto de proporcionar una garantía 
razonable para el logro de objetivos incluidos en las siguientes categorías: 
· Eficacia y eficiencia de las operaciones. 
· Confiabilidad de la información financiera. 
· Cumplimiento de las leyes, reglamentos y políticas. 
Completan la definición algunos conceptos fundamentales: 
· El control interno es un proceso, es decir un medio para alcanzar un fin y no un 
fin en sí mismo. 
· Lo llevan a cabo las personas que actúan en todos los niveles, no se trata 
solamente de manuales de organización y procedimientos. 
· Sólo puede aportar un grado de seguridad razonable, no la seguridad total, a la 
conducción. 
· Está pensado para facilitar la consecución de objetivos en una o más de las 
categorías señaladas las que, al mismo tiempo, suelen tener puntos en común. 
 
Seguidamente estableció que el  control interno consta de cinco componentes 
interrelacionados, derivados del estilo de la dirección, e integrados al proceso de 
gestión: 
 
· Ambiente de control 
· Evaluación de riesgos 
· Actividades de control 
· Información y comunicación 
· Supervisión 
“El ambiente de control refleja el espíritu ético vigente en una entidad respecto del 
comportamiento de los agentes, la responsabilidad con que encaran sus 
actividades, y la importancia que le asignan al control interno”6. 
Sirve de base de los otros componentes, ya que es dentro del ambiente reinante 
que se evalúan los riesgos y se definen las actividades de control tendientes a 
neutralizarlos. Simultáneamente se capta la información relevante y se realizan las 
comunicaciones pertinentes, dentro de un proceso supervisado y corregido de 
acuerdo con las circunstancias. 
                                                 
6
 Treadway commission, national commission on fraudulent financial reporting,USA 1992 
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El modelo refleja el dinamismo propio de los sistemas de control interno. Así, la 
evaluación de riesgos no sólo influye en las actividades de control, sino que puede 
también poner de relieve la conveniencia de reconsiderar el manejo de la 
información y la comunicación. 
No se trata de un proceso en serie, en el que un componente incide 
exclusivamente sobre el siguiente, sino que es interactivo multidireccional en tanto 
cualquier componente puede influir, y de hecho lo hace, en cualquier otro. 
Existe también una relación directa entre los objetivos (Eficiencia de las 
operaciones, confiabilidad de la información y cumplimiento de leyes y 
reglamentos) y los cinco componentes referenciados, la que se manifiesta 
permanentemente en el campo de la gestión: las unidades operativas y cada 
agente de la organización conforman secuencialmente un esquema orientado a 
los resultados que se buscan, y la matriz constituida por ese esquema es a su vez 
cruzada por los componentes. 
 
Ambiente de control. El ambiente de control define al conjunto de circunstancias 
que enmarcan el accionar de una entidad desde la perspectiva del control interno 
y que son por lo tanto determinantes del grado en que los principios de este último 
imperan sobre las conductas y los procedimientos organizacionales. 
Es, fundamentalmente, consecuencia de la actitud asumida por la alta dirección, la 
gerencia, y por carácter reflejo, los demás agentes con relación a la importancia 
del control interno y su incidencia sobre las actividades y resultados. 
Fija el tono de la organización y, sobre todo, provee disciplina a través de la 
influencia que ejerce sobre el comportamiento del personal en su conjunto. 
“Constituye el andamiaje para el desarrollo de las acciones y de allí deviene su 
trascendencia, pues como conjunción de medios, operadores y reglas previamente 
definidas, traduce la influencia colectiva de varios factores en el establecimiento, 
fortalecimiento o debilitamiento de políticas y procedimientos efectivos en una 
organización”7. 
Los principales factores del ambiente de control son: 
· La filosofía y estilo de la dirección y la gerencia. 
· La estructura, el plan organizacional, los reglamentos y los manuales de 
procedimiento. 
                                                 
7
 CEPEDA Gustavo alonso, normas y procedimientos de auditoria México 2000. 
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· La integridad, los valores éticos, la competencia profesional y el compromiso de 
todos los componentes de la organización, así como su adhesión a las políticas y 
objetivos establecidos. 
· Las formas de asignación de responsabilidades y de administración y desarrollo 
del personal. 
. El grado de documentación de políticas y decisiones, y de formulación de 
programas que contengan metas, objetivos e indicadores de rendimiento. 
En las organizaciones que lo justifiquen, la existencia de consejos de 
administración y comités de auditorias con suficiente grado de independencia y 
calificación profesional. 
El ambiente de control reinante será tan bueno, regular o malo como lo sean los 
factores que lo determinan. El mayor o menor grado de desarrollo y excelencia de 
éstos hará, en ese mismo orden, a la fortaleza o debilidad del ambiente que 
generan y consecuentemente al tono de la organización. 
  
Evaluación de riesgos.  El control interno ha sido pensado esencialmente para 
limitar los riesgos que afectan las actividades de las organizaciones. A través de la 
investigación y análisis de los riesgos relevantes y el punto hasta el cual el control 
vigente los neutraliza se evalúa la vulnerabilidad del sistema. Para ello debe 
adquirirse un conocimiento práctico de la entidad y sus componentes de manera 
de identificar los puntos débiles, enfocando los riesgos tanto al nivel de la 
organización (interno y externo) como de la actividad.8 
El establecimiento de objetivos es anterior a la evaluación de riesgos. Si bien 
aquéllos no son un componente del control interno, constituyen un requisito previo 
para el funcionamiento del mismo. 
Los objetivos (relacionados con las operaciones, con la información financiera y 
con el cumplimiento), pueden ser explícitos o implícitos, generales o particulares. 
Estableciendo objetivos globales y por actividad, una entidad puede identificar los 
factores críticos del éxito y determinar los criterios para medir el rendimiento. 
A este respecto cabe recordar que los objetivos de control deben ser específicos, 
así como adecuados, completos, razonables e integrados a los globales de la 
institución. 
Una vez identificados, el análisis de los riesgos incluirá: 
· Una estimación de su importancia / trascendencia. 
· Una evaluación de la probabilidad / frecuencia. 
                                                 
8
 Treadway commission, national commission on fraudulent financial reporting,USA 1992 
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· Una definición del modo en que habrán de manejarse. 
Dado que las condiciones en que las entidades se desenvuelven suelen sufrir 
variaciones, se necesitan mecanismos para detectar y encarar el tratamiento de 
los riesgos asociados con el cambio. Aunque el proceso de evaluación es similar 
al de los otros riesgos, la gestión de los cambios merece efectuarse 
independientemente, dada su gran importancia y las posibilidades de que los 
mismos pasen inadvertidos para quienes están inmersos en las rutinas de los 
procesos. 
Existen circunstancias que pueden merecer una atención especial en función del 
impacto potencial que plantean: 
· Cambios en el entorno. 
· Redefinición de la política institucional. 
· Reorganizaciones o reestructuraciones internas. 
· Ingreso de empleados nuevos, o rotación de los existentes. 
· Nuevos sistemas, procedimientos y tecnologías. 
· Aceleración del crecimiento. 
· Nuevos productos, actividades o funciones. 
Los mecanismos para prever, identificar y administrar los cambios deben estar 
orientados hacia el futuro, de manera de anticipar los más significativos a través 
de sistemas de alarma complementados con planes para un abordaje adecuado 
de las variaciones. 
 
Actividades de control. Están constituidas por los procedimientos específicos 
establecidos como un reaseguro para el cumplimiento de los objetivos, orientados 
primordialmente hacia la prevención y neutralización de los riesgos. 
“Las actividades de control se ejecutan en todos los niveles de la organización y 
en cada una de las etapas de la gestión, partiendo de la elaboración de un mapa 
de riesgos según lo expresado en el punto anterior: conociendo los riesgos, se 
disponen los controles destinados a evitarlos o minimizarlos”9, los cuales pueden 
agruparse en tres categorías, según el objetivo de la entidad con el que estén 
relacionados: 
· Las operaciones 
· La confiabilidad de la información financiera 
                                                 
9
 Instituto Latinoamericano De Contadores Públicos , México Df 2001 
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· El cumplimiento de leyes y reglamentos 
En muchos casos, las actividades de control pensadas para un objetivo suelen 
ayudar también a otros: los operacionales pueden contribuir a los relacionados con 
la confiabilidad de la información financiera, éstas al cumplimiento normativo, y así 
sucesivamente. 
En todos los niveles de la organización existen responsabilidades de control, y es 
preciso que los agentes conozcan individualmente cuales son las que les 
competen, debiéndose para ello explicitar claramente tales funciones. 
La gama que se expone a continuación muestra la amplitud abarcativa de las 
actividades de control, pero no constituye la totalidad de las mismas: 
· Análisis efectuados por la dirección. 
· Seguimiento y revisión por parte de los responsables de las diversas funciones o 
actividades. 
· Comprobación de las transacciones en cuanto a su exactitud, totalidad, y 
autorización pertinente: aprobaciones, revisiones, cotejos, recálculos, análisis de 
consistencia, prenumeraciones. 
· Controles físicos patrimoniales: arqueos, conciliaciones, recuentos. 
· Dispositivos de seguridad para restringir el acceso a los activos y registros. 
· Segregación de funciones. 
· Aplicación de indicadores de rendimiento. 
Es necesario remarcar la importancia de contar con buenos controles de las 
tecnologías de información, pues éstas desempeñan un papel fundamental en la 
gestión, destacándose al respecto el centro de procesamiento de datos, la 
adquisición, implantación y mantenimiento del software, la seguridad en el acceso 
a los sistemas, los proyectos de desarrollo y mantenimiento de las aplicaciones. 
A su vez los avances tecnológicos requieren una respuesta profesional calificada y 
anticipativa desde el control. 
Información y comunicación.  Así como es necesario que todos los agentes 
conozcan el papel que les corresponde desempeñar en la organización (funciones, 
responsabilidades), es imprescindible que cuenten con la información periódica y 
oportuna que deben manejar para orientar sus acciones en consonancia con los 
demás, hacia el mejor logro de los objetivos. 
  
                                                                                                                                              
 
                                                                                                                                      32 
                                                                                                                                                        
 
“La información relevante debe ser captada, procesada y transmitida de tal modo 
que llegue oportunamente a todos los sectores permitiendo asumir las 
responsabilidades individuales.”10 
La información operacional, financiera y de cumplimiento conforma un sistema 
para posibilitar la dirección, ejecución y control de las operaciones. 
Está conformada no sólo por datos generados internamente sino por aquellos 
provenientes de actividades y condiciones externas, necesarios para la toma de 
decisiones. 
Los sistemas de información permiten identificar, recoger, procesar y divulgar 
datos relativos a los hechos o actividades internas y externas, y funcionan muchas 
veces como herramientas de supervisión a través de rutinas previstas a tal efecto. 
No obstante resulta importante mantener un esquema de información acorde con 
las necesidades institucionales que, en un contexto de cambios constantes, 
evolucionan rápidamente. Por lo tanto deben adaptarse, distinguiendo entre 
indicadores de alerta y reportes cotidianos en apoyo de las iniciativas y actividades 
estratégicas, a través de la evolución desde sistemas exclusivamente financieros a 
otros integrados con las operaciones para un mejor seguimiento y control de las 
mismas. 
Ya que el sistema de información influye sobre la capacidad de la dirección para 
tomar decisiones de gestión y control, la calidad de aquél resulta de gran 
trascendencia y se refiere entre otros a los aspectos de contenido, oportunidad, 
actualidad, exactitud y accesibilidad. 
La comunicación es inherente a los sistemas de información. Las personas deben 
conocer a tiempo las cuestiones relativas a sus responsabilidades de gestión y 
control. Cada función ha de especificarse con claridad, entendiendo en ello los 
aspectos relativos a la responsabilidad de los individuos dentro del sistema de 
control interno. 
Asimismo el personal tiene que saber cómo están relacionadas sus actividades 
con el trabajo de los demás, cuáles son los comportamientos esperados, de que 
manera deben comunicar la información relevante que generen. 
Los informes deben transferirse adecuadamente a través de una comunicación 
eficaz. Esto es, en el más amplio sentido, incluyendo una circulación 
multidireccional de la información: ascendente, descendente y transversal. 
La existencia de líneas abiertas de comunicación y una clara voluntad de escuchar 
por parte de los directivos resultan vitales. 
Además de una buena comunicación interna, es importante una eficaz 
comunicación externa que favorezca el flujo de toda la información necesaria, y en 
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 Métodos De Informacion Organizacional, Charles Swing, USA 1999 
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ambos casos importa contar con medios eficaces, dentro de los cuales tan 
importantes como los manuales de políticas, memorias, difusión institucional, 
canales formales e informales, resulta la actitud que asume la dirección en el trato 
con sus subordinados. Una entidad con una historia basada en la integridad y una 
sólida cultura de control no tendrá dificultades de comunicación. Una acción vale 
más que mil palabras. 
 
 Supervisión.  Incumbe a la dirección la existencia de una estructura de control 
interno idónea y eficiente, así como su revisión y actualización periódica para 
mantenerla en un nivel adecuado. Procede la evaluación de las actividades de 
control de los sistemas a través del tiempo, pues toda organización tiene áreas 
donde los mismos están en desarrollo, necesitan ser reforzados o se impone 
directamente su reemplazo debido a que perdieron su eficacia o resultaron 
inaplicables. Las causas pueden encontrarse en los cambios internos y externos a 
la gestión que, al variar las circunstancias, generan nuevos riesgos a afrontar.11 
El objetivo es asegurar que el control interno funciona adecuadamente, a través de 
dos modalidades de supervisión: actividades continuas o evaluaciones puntuales. 
Las primeras son aquellas incorporadas a las actividades normales y recurrentes 
que, ejecutándose en tiempo real y arraigadas a la gestión, generan respuestas 
dinámicas a las circunstancias sobrevinientes. 
En cuanto a las evaluaciones puntuales, corresponden las siguientes 
consideraciones: 
a) Su alcance y frecuencia están determinados por la naturaleza e importancia de 
los cambios y riesgos que éstos conllevan, la competencia y experiencia de 
quienes aplican los controles, y los resultados de la supervisión continuada. 
b) Son ejecutados por los propios responsables de las áreas de gestión 
(autoevaluación), la auditoria interna (incluida en el planeamiento o solicitada 
especialmente por la dirección), y los auditores externos. 
c) Constituyen en sí todo un proceso dentro del cual, aunque los enfoques y 
técnicas varíen, priman una disciplina apropiada y principios insoslayables. 
La tarea del evaluador es averiguar el funcionamiento real del sistema: que los 
controles existan y estén formalizados, que se apliquen cotidianamente como una 
rutina incorporada a los hábitos, y que resulten aptos para los fines perseguidos. 
d) Responden a una determinada metodología, con técnicas y herramientas para 
medir la eficacia directamente o a través de la comparación con otros sistemas de 
control probadamente buenos. 
                                                 
11
 Treadway Commission, National Commission On Fraudulent Financial Reporting,USA 1992 
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e) El nivel de documentación de los controles varía según la dimensión y 
complejidad de la entidad. 
Existen controles informales que, aunque no estén documentados, se aplican 
correctamente y son eficaces, si bien un nivel adecuado de documentación suele 
aumentar la eficiencia de la evaluación, y resulta más útil al favorecer la 
comprensión del sistema por parte de los empleados. La naturaleza y el nivel de la 
documentación requieren mayor rigor cuando se necesite demostrar la fortaleza 
del sistema ante terceros. 
f) Debe confeccionarse un plan de acción que contemple: 
· El alcance de la evaluación 
· Las actividades de supervisión continuadas existentes. 
· La tarea de los auditores internos y externos. 
· Áreas o asuntos de mayor riesgo. 
· Programa de evaluaciones. 
· Evaluadores, metodología y herramientas de control. 
· Presentación de conclusiones y documentación de soporte 
· Seguimiento para que se adopten las correcciones pertinentes. 
Las deficiencias o debilidades del sistema de control interno detectadas a través 
de los diferentes procedimientos de supervisión deben ser comunicadas a efectos 
de que se adopten las medidas de ajuste correspondientes. 
Según el impacto de las deficiencias, los destinatarios de la información pueden 
ser tanto las personas responsables de la función o actividad implicada como las 
autoridades superiores. 
 
En conclusión En el marco de control postulado a través del Informe COSO, la 
interrelación de los cinco componentes (Ambiente de control, Evaluación de 
riesgos, Actividades de control, Información y comunicación, y Supervisión) genera 
una sinergia conformando un sistema integrado que responde dinámicamente a 
los cambios del entorno. 
Atendiendo a necesidades gerenciales fundamentales, los controles se entrelazan 
a las actividades operativas como un sistema cuya efectividad se acrecienta al 
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Continuando con los aspectos más importantes del control interno podemos 
mencionar La auditoria, la cual es una de las aplicaciones de los principios 
científicos del control interno, basada en la verificación de los registros 
patrimoniales de las haciendas, para observar su exactitud; no obstante, este no 
es su único objetivo. 12 
Su importancia es reconocida desde los tiempos más remotos, teniéndose 
conocimientos de su existencia ya en las lejanas épocas de la civilización sumeria. 
Acreditase, todavía, que el termino auditor evidenciando el titulo del que practica 
esta técnica, apareció a finales del siglo XVIII, en Inglaterra durante el reinado de 
Eduardo I. 
En diversos países de Europa, durante la edad media, muchas eran las 
asociaciones profesionales, que se encargaban de ejecuta funciones de 
auditorias, destacándose entre ellas los consejos Londineses (Inglaterra), en 
1.310, el Colegio de Contadores, de Venecia (Italia), 1.581. 
La revolución industrial llevada a cabo en la segunda mitad del siglo XVIII, 
imprimió nuevas direcciones a las técnicas contables, especialmente a la auditoria, 
pasando a atender las necesidades creadas por la aparición de las grandes 
empresas (donde la naturaleza es el servicio es prácticamente obligatorio).  
Se preanuncio en 1.845 o sea, poco después de penetrar la contabilidad de los 
dominios científicos y ya el "Railway Companies Consolidation Act" obligada la 
verificación anual de los balances que debían hacer los auditores. 
También en los Estados Unidos de Norteamérica, una importante asociación cuida 
las normas de auditoria, la cual publicó diversos reglamentos, de los cuales el 
primero que conocemos data de octubre de 1.939, en tanto otros consolidaron las 
diversas normas en diciembre de 1.939, marzo de 1.941, junio de 1942 y 
diciembre de 1.943. 
El futuro de nuestro país se prevé para la profesión contable en el sector auditoria 
es realmente muy grande, razón por la cual deben crearse, en nuestro circulo de 
enseñanza cátedra para el estudio de la materia, incentivando el aprendizaje y 
asimismo organizarse cursos similares a los que en otros países se realizan. 
 
Inicialmente, la auditoria se limito a las verificaciones de los registros contables, 
dedicándose a observar si los mismos eran exactos.  
Por lo tanto esta era la forma primaria: Confrontar lo escrito con las pruebas de lo 
acontecido y las respectivas referencias de los registros.  
Con el tiempo, el campo de acción de la auditoria ha continuado extendiéndose; 
no obstante son muchos los que todavía la juzgan como portadora exclusiva de 
aquel objeto remoto, o sea, observar la veracidad y exactitud de los registros.  
En forma sencilla y clara, escribe Holmes: 
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"... la auditoria es el examen de las demostraciones y registros administrativos. El 
auditor observa la exactitud, integridad y autenticidad de tales demostraciones, 
registros y documentos." 
Por otra parte tenemos la conceptuación sintética de un profesor de la universidad 
de Harvard el cual expresa lo siguiente:  
"... el examen de todas las anotaciones contables a fin de comprobar su exactitud, 
así como la veracidad de los estados o situaciones que dichas anotaciones 
producen."  
Tomando en cuenta los criterios anteriores podemos decir que la auditoria es la 
actividad por la cual se verifica la corrección contable de las cifras de los estados 
financieros; Es la revisión misma de los registros y fuentes de contabilidad para 
determinar la racionabilidad de las cifras que muestran los estados financieros 
emanados de ellos. 
 
El objetivo de la Auditoria consiste en apoyar a los miembros de la empresa en el 
desempeño de sus actividades. Para ello la Auditoria les proporciona análisis, 
evaluaciones, recomendaciones, asesoría e información concerniente a las 
actividades revisadas. 
Los miembros de la organización a quien Auditoria apoya, incluye a Directorio y 
las Gerencias. 
 
Los fines de la auditoria son los aspectos bajo los cuales su objeto es observado. 
Podemos escribir los siguientes: 
1. Indagaciones y determinaciones sobre el estado patrimonial  
2. Indagaciones y determinaciones sobre los estados financieros.  
3. Indagaciones y determinaciones sobre el estado reditual.  
4. Descubrir errores y fraudes.  
5. Prevenir los errores y fraudes  
6. Estudios generales sobre casos especiales, tales como:  
a. Exámenes de aspectos fiscales y legales  
b. Examen para compra de una empresa( cesión patrimonial)  
c. Examen para la determinación de bases de criterios de prorrateo, 
entre otros.  
Los variadísimos fines de la auditoria muestran, por si solos, la utilidad de esta 
técnica.  
La auditoria se clasifica en dos tipos la auditoria externa y la auditoria interna. 
Aplicando el concepto general, se puede decir que la auditoría Externa es el 
examen crítico, sistemático y detallado de un sistema de información de una 
unidad económica, realizado por un Contador Público sin vínculos laborales con la 
misma, utilizando técnicas determinadas y con el objeto de emitir una opinión 
independiente sobre la forma como opera el sistema, el control interno del mismo 
y formular sugerencias para su mejoramiento. El dictamen u opinión independiente 
tiene trascendencia a los terceros, pues da plena validez a la información 
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generada por el sistema ya que se produce bajo la figura de la Fe Pública, que 
obliga a los mismos a tener plena credibilidad en la información examinada13. 
La Auditoría Externa examina y evalúa cualquiera de los sistemas de información 
de una organización y emite una opinión independiente sobre los mismos, pero las 
empresas generalmente requieren de la evaluación de su sistema de información 
financiero en forma independiente para otorgarle validez ante los usuarios del 
producto de este, por lo cual tradicionalmente se ha asociado el término Auditoría 
Externa a Auditoría de Estados Financieros, lo cual como se observa no es 
totalmente equivalente, pues puede existir Auditoría Externa del Sistema de 
Información Tributario, Auditoría Externa del Sistema de Información 
Administrativo, Auditoría Externa del Sistema de Información Automático etc. 
La Auditoría Externa o Independiente tiene por objeto averiguar la razonabilidad, 
integridad y autenticidad de los estados, expedientes y documentos y toda aquella 
información producida por los sistemas de la organización. 
Una Auditoría Externa se lleva a cabo cuando se tiene la intención de publicar el 
producto del sistema de información examinado con el fin de acompañar al mismo 
una opinión independiente que le dé autenticidad y permita a los usuarios de dicha 
información tomar decisiones confiando en las declaraciones del Auditor. 
 Una auditoría debe hacerla una persona o firma independiente de capacidad 
profesional reconocidas. Esta persona o firma debe ser capaz de ofrecer una 
opinión imparcial y profesionalmente experta a cerca de los resultados de 
auditoría, basándose en el hecho de que su opinión ha de acompañar el informe 
presentado al término del examen y concediendo que pueda expresarse una 
opinión basada en la veracidad de los documentos y de los estados financieros y 
en que no se imponga restricciones al auditor en su trabajo de investigación.  
Bajo cualquier circunstancia, un Contador profesional acertado se distingue por 
una combinación de un conocimiento completo de los principios y procedimientos 
contables, juicio certero, estudios profesionales adecuados y una receptividad 
mental imparcial y razonable. 
 
“La auditoría Interna es el examen crítico, sistemático y detallado de un sistema de 
información de una unidad económica, realizado por un profesional con vínculos 
laborales con la misma, utilizando técnicas determinadas y con el objeto de emitir 
informes y formular sugerencias para el mejoramiento de la misma. Estos informes 
son de circulación interna y no tienen trascendencia a los terceros pues no se 
producen bajo la figura de la Fe Publica”14. 
 Las auditorias internas son hechas por personal de la empresa. Un auditor interno 
tiene a su cargo la evaluación permanente del control de las transacciones y 
operaciones y se preocupa en sugerir el mejoramiento de los métodos y 
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 FRANKLIN F, Henrique. Auditoria Administrativa. México Df. 2001. 
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procedimientos de control interno que redunden en una operación más eficiente y 
eficaz. Cuando la auditoría está dirigida por Contadores Públicos profesionales 
independientes, la opinión de un experto desinteresado e imparcial constituye una 
ventaja definida para la empresa y una garantía de protección para los intereses 
de los accionistas, los acreedores y el Público. La imparcialidad e independencia 
absolutas no son posibles en el caso del auditor interno, puesto que no puede 
divorciarse completamente de la influencia de la alta administración, y aunque 
mantenga una actitud independiente como debe ser, esta puede ser cuestionada 
ante los ojos de los terceros. Por esto se puede afirmar que el Auditor no 
solamente debe ser independiente, sino parecerlo para así obtener la confianza 
del Público. 
La auditoría interna es un servicio que reporta al más alto nivel de la dirección de 
la organización y tiene características de función asesora de control, por tanto no 
puede ni debe tener autoridad de línea sobre ningún funcionario de la empresa, a 
excepción de los que forman parte de la planta de la oficina de auditoría interna, ni 
debe en modo alguno involucrarse o comprometerse con las operaciones de los 
sistemas de la empresa, pues su función es evaluar y opinar sobre los mismos, 
para que la alta dirección toma las medidas necesarias para su mejor 
funcionamiento. La auditoría interna solo interviene en las operaciones y 
decisiones propias de su oficina, pero nunca en las operaciones y decisiones de la 
organización a la cual presta sus servicios, pues como se dijo es una función 
asesora. 
 
El auditor en una organización es aquella persona profesional, que se dedica a 
trabajos de auditoria habitualmente con libre ejercicio de una ocupación técnica.  
 
Para ordenar e imprimir cohesión a su labor, el auditor cuenta con un una serie de 
funciones tendientes a estudiar, analizar y diagnosticar la estructura y 
funcionamiento general de una organización. 
Las funciones tipo del auditor son: 
-Estudiar la normatividad, misión, objetivos, políticas, estrategias, planes y 
programas de trabajo.  
-Desarrollar el programa de trabajo de una auditoria.  
-Definir los objetivos, alcance y metodología para instrumentar una auditoria.  
-Captar la información necesaria para evaluar la funcionalidad y efectividad de los 
procesos, funciones y sistemas utilizados.  
-Recabar y revisar estadísticas sobre volúmenes y cargas de trabajo.  
-Diagnosticar sobre los métodos de operación y los sistemas de información.  
  
                                                                                                                                              
 
                                                                                                                                      39 
                                                                                                                                                        
 
-Detectar los hallazgos y evidencias e incorporarlos a los papeles de trabajo.  
-Respetar las normas de actuación dictadas por los grupos de filiación, 
corporativos, sectoriales e instancias normativas y, en su caso, globalizadoras.  
-Proponer los sistemas administrativos y/o las modificaciones que permitan elevar 
la efectividad de la organización  
-Analizar la estructura y funcionamiento de la organización en todos sus ámbitos y 
niveles  
-Revisar el flujo de datos y formas.  
-Considerar las variables ambientales y económicas que inciden en el 
funcionamiento de la organización.  
-Analizar la distribución del espacio y el empleo de equipos de oficina.  
-Evaluar los registros contables e información financiera.  
-Mantener el nivel de actuación a través de una interacción y revisión    continua 
de avances.  
-Proponer los elementos de tecnología de punta requeridos para impulsar el 
cambio organizacional.  
-Diseñar y preparar los reportes de avance e informes de una auditoria.  
Es conveniente que el equipo auditor tenga una preparación acorde con los 
requerimientos de una auditoria administrativa, ya que eso le permitirá interactuar 
de manera natural y congruente con los mecanismos de estudio que de una u otra 
manera se emplearán durante su desarrollo. 
Atendiendo a éstas necesidades es recomendable apreciar los siguientes niveles 
de formación: 
 
Una preparación en Estudios a nivel técnico, licenciatura o postgrado en 
administración, informática, comunicación, ciencias políticas, administración 
pública, relaciones industriales, ingeniería industrial, psicología, pedagogía, 
ingeniería en sistemas, contabilidad, derecho, relaciones internacionales y diseño 
gráfico..Otras especialidades como actuaría, matemáticas, ingeniería y 
arquitectura, pueden contemplarse siempre y cuando hayan recibido una 
capacitación que les permita intervenir en el estudio. 
 
  
                                                                                                                                              
 
                                                                                                                                      40 
                                                                                                                                                        
 
Contar con Instrucción en la materia, obtenida a lo largo de la vida profesional por 
medio de diplomados, seminarios, foros y cursos, entre otros. 
 
Tener Conocimiento resultante de la implementación de auditorias en diferentes 
instituciones sin contar con un grado académico. 
Adicionalmente, deberá saber operar equipos de cómputo y de oficina, y dominar 
él ó los idiomas que sean parte de la dinámica de trabajo de la organización bajo 
examen. También tendrán que tener en cuenta y comprender el comportamiento 
organizacional cifrado en su cultura. 
Una actualización continua de los conocimientos permitirá al auditor adquirir la 
madurez de juicio necesaria para el ejercicio de su función en forma prudente y 
justa.  
 
En forma complementaria a la formación profesional, teórica y/o práctica, el equipo 
auditor demanda de otro tipo de cualidades que son determinantes en su trabajo, 
referidas a recursos personales producto de su desenvolvimiento y dones 
intrínsecos a su carácter. 
La expresión de estos atributos puede variar de acuerdo con el modo de ser y el 
deber ser de cada caso en particular, sin embargo es conveniente que, quien se 
dé a la tarea de cumplir con el papel de auditor, sea poseedor de las siguientes 
características: 
• Actitud positiva.  
• Estabilidad emocional.  
• Objetividad.  
• Sentido institucional.  
• Saber escuchar.  
• Creatividad.  
• Respeto a las ideas de los demás.  
• Mente analítica.  
• Conciencia de los valores propios y de su entorno.  
• Capacidad de negociación.  
• Imaginación.  
• Claridad de expresión verbal y escrita.  
• Capacidad de observación.  
• Iniciativa.  
• Discreción.  
• Facilidad para trabajar en grupo.  
• Comportamiento ético.  
Uno de los elementos fundamentales que se tiene que considerar en las 
características del equipo, es el relativo a su experiencia personal de sus 
integrantes, ya que de ello depende en gran medida e
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profesionales que se emplean para determinar la profundidad de las 
observaciones. 
Por la naturaleza de la función a desempeñar existen varios campos que se tienen 
que dominar: 
• Conocimiento de las áreas sustantivas de la organización.  
• Conocimiento de las áreas adjetivas de la organización.  
• Conocimiento de esfuerzos anteriores  
• Conocimiento de casos prácticos.  
• Conocimiento derivado de la implementación de estudios organizacionales 
de otra naturaleza.  
• Conocimiento personal basado en elementos diversos. 
El equipo auditor debe realizar su trabajo utilizando toda su capacidad, inteligencia 
y criterio para determinar el alcance, estrategia y técnicas que habrá de aplicar en 
una auditoría, así como evaluar los resultados y presentar los informes 
correspondientes. 
Para éste efecto, debe de poner especial cuidado en: 
• Preservar la independencia mental  
• Realizar su trabajo sobre la base de conocimiento y capacidad profesional 
adquiridas  
• Cumplir con las normas o criterios que se le señalen  
• Capacitarse en forma continua  
También es necesario que se mantenga libre de impedimentos que resten 
credibilidad a sus juicios, por que debe preservar su autonomía e imparcialidad al 
participar en una auditoría.  
 
Aplicando el concepto general, se puede decir que la auditoria Externa es el 
examen crítico, sistemático y detallado de un sistema de información de una 
unidad económica, realizado por un Contador Público sin vínculos laborales con la 
misma, utilizando técnicas determinadas y con el objeto de emitir una opinión 
independiente sobre la forma como opera el sistema, el control interno del mismo 
y formular sugerencias para su mejoramiento. El dictamen u opinión independiente 
tiene trascendencia a los terceros, pues da plena validez a la información 
generada por el sistema ya que se produce bajo la figura de la Fe Pública, que 
obliga a los mismos a tener plena credibilidad en la información examinada. 
La Auditoría Externa examina y evalúa cualquiera de los sistemas de información 
de una organización y emite una opinión independiente sobre los mismos, pero las 
empresas generalmente requieren de la evaluación de su sistema de información 
financiero en forma independiente para otorgarle validez ante los usuarios del 
producto de este, por lo cual tradicionalmente se ha asociado el término Auditoría 
Externa a Auditoría de Estados Financieros, lo cual como se observa no es 
totalmente equivalente, pues puede existir Auditoría Externa del Sistema de 
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Información Tributario, Auditoría Externa del Sistema de Información 
Administrativo, Auditoría Externa del Sistema de Información Automático etc. 
La Auditoría Externa o Independiente tiene por objeto averiguar la razonabilidad, 
integridad y autenticidad de los estados, expedientes y documentos y toda aquella 
información producida por los sistemas de la organización.15 
Una Auditoría Externa se lleva a cabo cuando se tiene la intención de publicar el 
producto del sistema de información examinado con el fin de acompañar al mismo 
una opinión independiente que le dé autenticidad y permita a los usuarios de dicha 
información tomar decisiones confiando en las declaraciones del Auditor. 
Una auditoría debe hacerla una persona o firma independiente de capacidad 
profesional reconocidas. Esta persona o firma debe ser capaz de ofrecer una 
opinión imparcial y profesionalmente experta a cerca de los resultados de 
auditoría, basándose en el hecho de que su opinión ha de acompañar el informe 
presentado al término del examen y concediendo que pueda expresarse una 
opinión basada en la veracidad de los documentos y de los estados financieros y 
en que no se imponga restricciones al auditor en su trabajo de investigación.  
Bajo cualquier circunstancia, un Contador profesional acertado se distingue por 
una combinación de un conocimiento completo de los principios y procedimientos 
contables, juicio certero, estudios profesionales adecuados y una receptividad 
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Actualmente la mayoría de las empresas desarrollan sus operaciones basados en 
el aprovechamiento de los recursos con los que cuenta, ya sean activos físicos, 
financieros y humanos, que de una u otra manera le facilita la ejecución de sus 
actividades, es por ello que se hace muy importante que a estos recursos se les 
brinde la mayor protección posible y evitar que se sustraigan de la empresa. 
 
El hotel el rodadero es una organización prestadora de servicios de alojamiento y 
recreación para la sociedad local, regional, nacional e internacional, que a través 
de los últimos años ha  evidenciado un proceso de reestructuración que le ha 
valido recuperarse poco a poco de una etapa critica que origino su cierre por cierto 
periodo de tiempo. Sin embargo este proceso de recuperación no ha llegado a su 
fin y es ahora cuando se deben dirigir todos los esfuerzos hacia el desarrollo 
sostenible del hotel. 
 
Es así como  a  pesar de la buena gestión administrativa que se implementa en el 
hotel, basada en la cultura del buen servicio al cliente y  la satisfacción de sus 
necesidades, se han evidenciado fallas en el control de los procesos y funciones 
de los empleados que han generado en muchos casos, inconformidades en los 
propietarios del hotel y crearon  de una u otra manera  malestar en los clientes. 
 
De allí la importancia que tiene el desarrollo de esta investigación y su propósito 
de diseñar un sistema de control interno administrativo en el hotel el rodadero, 
como un proceso formal, debidamente constituido, que continuamente evalué los 
procesos, detecte las fallas y recomiende las acciones a implementar y las 
diferentes etapas de ejecución en forma programada y sistemática con el fin de 
garantizar el manejo oportuno y objetivo de los resultados que desea conseguir la 
organización. 
 
Este sistema de control interno administrativo le servirá a la administración del 
hotel el rodadero como marco de actuación para ejercer oportuna y eficazmente la 
función de control, logrando así mejorar los procesos y la forma como se llevan 
acabo y por ende el cumplimiento de los objetivos como organización  hotelera. 
 
Así mismo esta investigación le aportara a los proponentes la ampliación y 
profundización de los conocimientos que poseen en relación al tema y la 
generación de conceptos propios e innovadores que podrán aplicar en su 
desarrollo laboral y profesional, ya que actualmente los profesionales están 
llamados a poner sus conocimientos  a disposición de la sociedad y de esta forma 
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contribuir al desarrollo social, económico, cultural  y académico de la región a la 
que pertenecen.  
 
De igual manera esta investigación le brinda al programa de administración de 
empresas y a la universidad del magdalena un material de consulta y estudio que 
puede ofrecer  a su comunidad académica  y el resto de la población, permitiendo 
así reforzar los conocimientos en el área de la administración y sus procesos 
gerenciales, principalmente en el tema del control interno y su importancia en la 











































Diseñar  un sistema de control interno administrativo para el HOTEL EL 
RODADERO, a través del análisis de los procesos y procedimientos, con el fin de 
lograr la eficiencia administrativa requerida para alcanzar la misión y visión de la 





• Identificar  los elementos del sistema actual de controles del hotel el rodadero 
 
• Determinar y evaluar los riesgos a los que se enfrentan cada una de las 
actividades que se desarrollan en el hotel. 
• Determinar la calidad y eficiencia de los procedimientos realizados para medir 
el nivel de satisfacción del cliente en relación al servicio prestado por el HOTEL 
EL RODADERO. 
• Desarrollar las directrices establecidas en el informe coso para la implantación, 















• Formulación  
 
¿Mediante la implementación del sistema de control interno administrativo será 
posible el mejoramiento de los procesos y procedimientos llevados acabo en el 
hotel, con el propósito de lograr los objetivos propuestos y alcanzar la satisfacción 
de los clientes internos y externos? 
 
 
• Graficación de hipótesis. 
 
Graficación de la hipótesis 






Diseño de controles que 
faciliten el desarrollo de 









El actual sistema de 
diseño de los controles 
implementados en EL 
HOTEL EL RODADERO 
 
El conjunto de 
actividades y 
procedimientos 
realizados en el hotel. 
 
Disminución en los 
riesgos. 
Detección de intentos de 
fraudes. 
Excelencia en servicio al 
cliente 
Fuente los autores 
  












Para el alcance de los objetivos trazados en el proyecto   se llevo a cabo un 
análisis descriptivo y comparativo en el hotel el rodadero, ya que por las 
condiciones de este tipo de análisis se facilito la ejecución del proceso de 
investigación.por otro lado se utilizaron la metodología de contactar  con la 
administración y demás personal vinculado al hotel aplicándoles técnicas de 
control interno  como  entrevistas y cuestionarios. Así mismo fueron utilizados 
elementos como archivos y documentos del hotel, e información relacionada con 
la investigación. 
 
Para la selección del tamaño de la muestra, se realizo  un censo poblacional a 
todo el personal que labora en el HOTEL EL RODADERO. 
A los empleados se les aplico una entrevista para medir el grado de control que 
ellos conciben en su trabajo, por otro lado a la gerencia  y jefes de área se le 
aplico un cuestionario con las cuales se establecieron  diferentes variables 
abarcadas en la investigación. 
  
 
1.1 SELECCIÓN Y MEDICION  DE LAS VARIABLES DE ANALISIS. 
 
Se fijaron una serie de variables que de manera directa fueron  determinantes 
para llevar acabo la investigación con éxito, según la interrelación que tienen cada 
una de ella se clasificaron así: 
 
1.1.1 Variable Dependiente 
 
• Diseño del sistema de control interno del hotel el rodadero 
 
1.1.2 Variables independientes 
 
• Tecnología 
• Recurso humano 
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1.1.3 Descripción de las variables de análisis. 
 
• Sistema de control interno. Esta variable es fundamental ya que es el 
objetivo principal a logra con la investigación, se define como el sistema 
que comprende el plan de organización, políticas, normas, métodos y 
procedimientos adoptados dentro de  una empresa para lograr el 
cumplimiento de su misión, objetivos y metas, además permite establecer 
estrategias para definir el control de mayor efectividad en congruencia con 
el trabajo que realiza cada empleado en el proceso administrativo de la 
organización.  
 
• Tecnología. Esta variable fue importante analizarla ya que en casi todas 
las organizaciones se cuenta con sistemas de informaron que facilitan en 
gran medida la realización de diversas funciones en esta variable se 
destacan aspectos como software, equipos, medios de comunicación, etc. 
 
 
• Recurso humano. Es el componente más importante de toda organización, 
catalogado como el único ser creativo en el mundo, y es en ultimas quien 
efectúa los procesos en la empresa, por ello para la investigación es 
necesario hacer un inventario del capital humano con que cuenta el hotel, 
analizando sus, responsabilidades y capacidades para el desarrollo de sus 
funciones. 
 
• Tiempo. Los procedimientos que realizan los empleados del hotel pueden 
medirse según la cantidad de tiempo que demoren en ejecutarlos, por ello 
es importante para la investigación tenerlos en cuenta. 
 
• Frecuencia. Es el número de veces en que se repite un procedimiento, 
puede estar dado en minutos, horas, días, semanas, etc., fue importante 
analizar ya que se podrán agrupar el conjunto de actividades repetitivas que 
se ejecutan en el hotel. 
 
• Controles implementados. Esta fue una variable fundamental para el 
proyecto ya que una vez determinados los controles implementados en el 
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1.2 DELIMITACIÓN DEL ESPACIO TEMPORAL Y GEOGRÁFICO 
 
• Delimitacion temporal. El espacio temporal de la presente investigación 
abarco las actividades realizadas en el HOTEL EL RODADERO en el Periodo 
comprendido entre el mes de enero del año  2005 hasta el 1 de junio del año 
2007.  
 
• Delimitacion geográfica. El estudio se desarrollo en el HOTEL EL 
RODADERO ubicado en la Carrera 1° No 1-29  del Balneario EL Rodadero de 
la ciudad de Santa Marta Distrito Turístico, Cultural e Histórico, Departamento 
del Magdalena, ubicado a 11º, 15” y 18” de Latitud norte y 74º, 13” y 45” de 
longitud Oeste al meridiano de Grenwich.Con una extensión territorial de 2381 
Km2 y elevada a una altura de 4 metros  sobre el nivel del mar. 
      Limita al Norte y Occidente con el Mar Caribe, al Sur con los municipios de     
Aracataca y Ciénaga y al Oriente con el Departamento de la Guajira 
 
• Duración estimada. El tiempo de duración estimada para la realización de 
este trabajo fue de seis meses a partir de la aprobación de la propuesta. 
 
 




Para la  recolección de la informacion necesaria para el estudio realizado  y de 
acuerdo a los objetivos propuestos se tuvo en cuenta  consultar las diferentes 
fuentes de informacion tanto primarias como secundarias,la informacion de las 
fuentes primarias  se obtuvo a través de la observación directa, además las 
entrevistas practicadas a los funcionarios que laboran en la empresa y por ultimo 
el análisis a los formatos de Evaluación diligenciados por los huespedes; mientras 
que las secundarias a través de las revisiones de archivos y documentos de las 
diferentes áreas del hotel,  libros relacionados con el control interno, 
administración hotelera, el INFORME COSO, de igual manera se visitaron páginas 
Web relacionados  con el tema de la investigación. 
 
 
1.3.1 Técnicas. Para la recolección de la informacion se utilizaron las siguientes 
técnicas: 
 
• Observación directa: Se observo el comportamiento y ejecución de los 
procedimientos en la organización, de tal manera que se cumplan los 
procedimientos escritos y se estudie la realización de los procesos.  
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• Encuestas y entrevistas a funcionarios del HOTEL EL RODADERO. Se 
aplicaron a todos los empleados diferenciando el personal administrativo y el 
operativo 
 
•  Consulta, Análisis y aplicacion del INFORME COSO. Este documento fue la 
base conceptual de la investigación, ya que de sus planteamientos se formulo 
el sistema de control interno administrativo 
 
• Revisión de archivos y documentos de las áreas de la empresa. Se consultaron 
y analizaron todos los documentos que contenían informacion de la empresa 
como, filosofía, manuales, informes de gestión, reglamentos. 
 
• Análisis de las evaluaciones del servicio realizadas por los huespedes. Se 
tomaron los formatos de los últimos tres meses, se analizo su contenido y se 
interpretaron los resultados. 
 
• Referencias bibliograficas. Se consultaron libros de administración hotelera, 




1.4 Análisis de la informacion recolectada. Las herramientas utilizadas en la 
investigación y la informacion arrojada, se clasifico, organizo  y  proceso de forma 
sistemática con el fin de obtener la mayor confiabilidad y de esta manera contribuir 





2. GENERALIDADES DEL HOTEL EL RODADERO 
 
 
2.1 EVOLUCION HISTORICA DEL HOTEL EL RODADERO 
 
El Hotel el Rodadero fue  construido en el año de 1964 por el señor Pablo salcedo, 
que junto con un  equipo interdisciplinario de colaboradores montaron la planta 
física que en primera estancia funcionaria como un motel de paso ubicado en la 
calle 11 No 1-29   (MOTEL EL RODADERO LTDA) que tenían como socio a pablo 
Salcedo y  a su esposa Aminta de Salcedo  con un capital de 510000 pesos MC.   
  
Fue después del Hotel Tamacá la segunda edificación  que integraba la parte de 
alojamiento, alimentos y bebidas, tratando de ofrecer un servicio integrado a los 
visitantes.  
 
En su proceso de crecimiento se fue fortaleciendo con zonas verdes y áreas 
sociales propias para el esparcimiento, descanso y comodidad de los huéspedes 
que en los años 70 y 80 visitaban mucho el sector del rodadero tanto para 
negocio, como para descanso pues la coyuntura del narcotráfico convirtió el sector 
en un centro de negocios de grandes personalidades del país. 
 
Para esta época la empresa bajo la administración del señor Rafael Salcedo, tuvo 
un cambio de imagen muy importante. Se monto el casino internacional y 
discoteca PALETRA, el Hotel cambio de razón social, HOTEL EL RODADERO 
LTDA, con 35 habitaciones, piscinas, restaurante y discoteca fue uno de los 
mejores sitios de esparcimiento en el sector del Rodadero, celebrando por primera 
vez las fiestas del mar en sus instalaciones.  
En relación a estructura física del hotel esta ha crecido sustancialmente con el 
transcurso de los años, en el siguiente cuadro se observara como ha sido esta 
evolución: 
 


























Fuente:  Archivos del hotel el rodadero 
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Su buena administración no duro mucho tiempo, en el año 1979 se cerro el casino, 
la coyuntura de la época bajo su ritmo y el sector del Rodadero volvió a su estado 
normal los quebrantos de salud del señor propietario Rafael Salcedo ocasionaron 
cambios en la administración de la empresa asumiendo la dirección los nuevos 
socios propietarios, los hijos del señor Rafael Salcedo. Su inexperiencia en el 
sector y su falta de compromiso desequilibraron la empresa desmejorando los 
servicios hasta el punto que los gastos superaban los ingresos ocasionando un 
déficit que determino en el año 1996 la liquidación de la sociedad hotel el 
Rodadero Ltda.Las instalaciones del hotel permanecieron cerradas 7 años y 10 
meses, tiempo en le cual el hotel se convirtió en las peores ruinas del sector.  
El hotel rodadero ha crecido de igual manera en su estructura organizacional en 
donde debido al aumento progresivo de las actividades de la empresa su planta de 
personal ah venido creciendo también. 
 


























Fuente: Archivos del hotel el rodadero 
 
En octubre de 2003 la sociedad ARCO IRIS LTDA tomo en arriendo las 
instalaciones de la sociedad Hotel el Rodadero Ltda. En liquidación que a la fecha 
estaba solo ruinas. Con una inversión de $450  millones la sociedad Arco Iris Ltda. 
Reinauguro el 26 de diciembre de 2003 el hotel bajo la razón social EL HOTEL EL 
RODADERO.  
Con esta nueva administración el desarrollo de hotel ha sido evidente en todos los 
aspectos, aumentando considerablemente el nivel de ingresos: 
 














































Fuente: Archivos del hotel el rodadero, Viceministerio de turismo 
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2.2 ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL  
 
El hotel el rodadero es una organización formal, basada en los aspectos formales  
de la organización, tales como la división del trabajo, la especialización, la 
jerarquía de los niveles en la organización, la autoridad, la responsabilidad y la 
coordinación entre otros. Su división departamental es de tipo funcional y su línea 
de autoridad descendente, su composición se observa claramente en el siguiente 
grafico. 
 





         Fuente Archivos del hotel el rodadero 
 
Como se observa en el organigrama en el hotel, la estructura se encuentra 
dividida funcionalmente, es decir cada departamento tiene funciones específicas 
para cada cargo, por otro lado la estructura jerárquica es descendente, sin 
embargo se procura implantar una descentralización enmarcada en el concientizar 
al empleado a ser jefes en su propio puesto de trabajo. 
 
El hotel el rodadero en aras de manejar una imagen institucional acorde a su 
naturaleza diseño un logotipo que refleje claramente la proyección que desea 
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Gráfica  2  Logo del HOTEL EL RODADERO 
 
 
FUENTE Archivos del hotel el rodadero 
 
2.3  PLANTA FISICA HOTEL EL RODADERO 
 
El hotel el rodadero cuenta con una planta física en condiciones óptimas para la 
ejecución de sus actividades, la inversión efectuada en el año 2003 apunto en 





               Fuente los autores 
 
 
Esta área destinada al recibimiento y registro de clientes y demás visitantes del 
hotel, es una de las más importantes, por ser al primera imagen que perciben de la 
empresa. Su cambio a través de los años ha sido significativo lo cual contribuye al 
desarrollo de la organización. Además del sitio de registro, sirve de lobby para los 
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 Fuente los autores 
 
Esta zona es con la cual se brinda el servicio principal del hotel, en total hay 51 
habitaciones que cuentan con, aire acondicionado, TV satelital, minibar, teléfono, 
baño privado. La  acomodación de las habitaciones comprende desde 
habitaciones dobles hasta para  siete personas. La capacidad máxima del hotel de 






 Fuente los autores 
 
Este sitio es una de los servicios agregados que ofrece el hotel, es utilizado tanto 
por los huespedes como por personas que no están hospedadas, cuenta con 
veinticinco  mesas de cuatro puestos lo cual ofrece aun capacidad para atender 
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100 personas, además tiene espacio adicional para 50 personas si es necesario 





       Fuente los autores 
 
Sitio de esparcimiento de huespedes y clientes en general, tiene una dimensión de 
25x 10 metros y una profundidad máxima de 2 metros, es apta para niños y 
adultos y ofrece al hotel una ventaja competitiva frente a muchos hoteles del 





     Fuente los autores 
En esta sección del hotel se prepara la alimentación de los clientes del hotel, 
cuenta con todos los implementos necesarios para su actividad y también ha sido 
objeto de una remodelación en lso últimos años. 
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• Zona infantil 
 
 
 Fuente los autores 
 
Es la zona del hotel de más reciente construcción, fue en el año 2004 que se 
implemento con el fin de ofrecer un servicio agregado destinado al público infantil 






 Fuente los autores 
 
Con el fin de brindar une espacio para guardar sus automóviles a los clientes en el 
año 2004, se adapta un terreno subutilizado del hotel y se acondiciono para este 
proposito, a pesar de esto presenta atrasos y defectos en su estructura que en 
cierto modo no brindan las condiciones de seguridad adecuadas. 
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2.4 PLANES Y TARIFAS DEL HOTEL EL RODADERO 
 
En su actividad comercial principal, el hotel el rodadero traza una política de 
precios basados en brindar un servicio integral a sus huespedes, para ello tiene 
diseñado un sistema de planes y tarifas según las necesidades de sus clientes. 
A lo largo de los años estos planes han sido modificados en su composición y 
valor, la denominación de estos planes se ha hecho según la terminología hotelera 
internacional: 
 
• PLAN AMERICANO (PA): Incluye  habitación desayuno, almuerzo y cena, 
impuestos, seguro hotelero, acceso a piscina, parqueadero y áreas comunes. 
 
• PLAN AMERICANO MODIFICADO (PAM): Incluye  habitación, desayuno y 
cena, impuestos, seguro hotelero, acceso a piscina, parqueadero y áreas 
comunes. 
 
• PLAN CON DESAYUNO AMERICANO (PCDA): Incluye  habitación, 
desayuno, impuestos, seguro hotelero, acceso a piscina, parqueadero y áreas 
comunes. 
 
• PLAN EUROPEO (PE): Incluye  habitación, impuestos, seguro hotelero, 
acceso a piscina, parqueadero y áreas comunes. 
 
• PASADIA: Incluye acceso piscina, almuerzo, toallas para piscina, hasta las 
5:00 p.m. 
 
El precio de venta de estos servicios esta fijado, basados en una política de 
competitividad y se sitúa en el promedio de los demás hoteles de la misma 
categoría en el sector. Es importante mencionar que en la actividad las tarifas 
estipuladas presentan variaciones según la temporada del año en que se 
encuentre, existen tarifas para temporada baja y temporada alta, todo esto con el 
fin de poder atraer clientes en épocas que no son de vacaciones normales, por 
ejemplo la temporada alta esta comprendida, en semana santa, el periodo 
comprendido de vacaciones de mitad de año, y del 20 de diciembre al 20 de enero 
fecha de vacaciones de fin de año. 
 
Las tarifas del hotel el rodadero se incrementan cada año de acuerdo a los 
factores que intervienen en los precios de los servicios, llámese inflación, políticas 
del gremio, mejoramiento de instalaciones y valores agregados al servicio. 
 




                                                                                                                                              
 
                                                                                                                                      59 
                                                                                                                                                        
 
Cuadro 4.  Comportamiento de Tarifas del hotel el rodadero en los últimos 
años 
 
Fuente Archivos del hotel el rodadero 
 
 
Como se observa en el cuadro, el incremento de las tarifas en el hotel, se 
acomoda ala realidad del país, sin tratar de afectar a los clientes actuales y 
procurando ser competitivos en el sector, sin olvidar las mejoras en las 
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Mediante la investigación realizada en el HOTEL EL RODADERO, la cual fue 
estructurada mediante las técnicas de observación y entrevista que sirvieron de 
base para empezar a obtener información que conlleve al diseño del sistema de 
control interno administrativo. 
 
3 .1 TECNICA  DE LA OBSERVACIÓN 
 
Esta técnica se implemento en esta investigación, ya que por referencias de 
especialistas sirve para analizar fenómenos en los cuales no es suficiente la 
apreciación de las personas a los que se les aplica una encuesta o una entrevista,  
en el caso del control interno se debe obtener la información que muestre en que 
condiciones se están ejecutando las funciones dentro del hotel.   
 
• Situación a observar  
 
Los aspectos a observar con esta técnica son los siguientes: 
- Cumplimiento de funciones y normas por el personal 
- Ejecución de las medidas de seguridad 
- Manejo de documentos. 
 
• Registro de datos 
 





3.1.1 Resultados obtenidos 
 
Una vez realizado el proceso de observación se pudieron obtener datos 
interesantes que de una u otra manera muestran la forma en que se realizan los 
procedimientos en el hotel.  
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3.1.2  Graficas de  resultados de la observación 
 
• Grafica 3  Huéspedes con brazalete de identificación del hotel: 
 
 
   Identificacion de huespedes
    31%
   69%
SI NO
 
                  Fuente: los autores mediante la observación directa 
 
En este punto se observaron 100 huespedes seleccionados al azar y se observo 
como muestra la grafica que el 69% portaba su brazalete del hotel, mientras que el 
31% no. 
 







                       Fuente: los autores mediante la observación directa 
 
 
Dentro de las normas de seguridad del hotel , se exige la revisión de las 
pertenencias de los empleados del hotel al salir de turno , se hallo que de 25 
empleados que tomaron turno el dia de la investigación el 75% fue revisado , 
mientras que el 25% no. 
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• Grafica 5 Verificación de documentos de identidad al momento del 







                       Fuente: los autores mediante la observación directa 
 
Las recepcionistas al momento de registrar huespedes deben exigir se le facilite el 
documento de identidad y verificar la información, el dia de la observación al 89% 
de los huespedes se le exigió el documento y al  11% solo se le pregunto el 
numero del mismo. 
 
 
• Grafica 6  Registro de automóviles en el parqueadero. 
 
 
                       Fuente: los autores mediante la observación directa 
 
El encargado del parqueadero del hotel tiene como obligación registrar en un libro 
de control todos los automóviles que se encuentran en el hotel, el dia de la 
observación se  reviso el libro y de 30 autos que habian en el parqueadero, el 83% 
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Además de los resultados mostrados anteriormente en los gráficos se observaron 
una serie de situaciones que no le favorecen adecuado funcionamiento del hotel: 
 
• El hotel no cuenta con personal de vigilancia especializado, esta función la 
realiza el botones. 
• los equipos de computación en algunas ocasiones son operados por personal 
ajeno al área en que se encuentran. 
• Los equipos de computación se utilizan para fines diferentes a los definidos por 
el  hotel. 
• Los meseros no siempre verifican el número de habitación que les proporciona 
el huésped, al momento de solicitar productos o servicios para ser cargados a 
su cuenta. 
• Algunos empleados no registran en el control de asistencia la hora de llegada o 
salida del hotel. 
• Los sobres de remisión de ingresos de recepción no se entregan 
inmediatamente a gerencia y permanecen hasta el dia siguiente en recepción. 
• Los arqueos de caja no se realizan con la periodicidad adecuada. 
• Se presentan ambigüedad de funciones en algunos cargos. 
 
 
3.2  TECNICA DE LA ENTREVISTA 
 
Esta técnica se implemento debido a que es una herramienta que nos brinda 
información acerca de aspectos inherente al desarrollo de las actividades del 
personal del hotel , fue dirigida  a cada uno de los empleados del hotel ,divididos 
en el área operativa y administrativa , se les aplico un tipo de cuestionario a cada 
uno( ANEXOS  A Y B   ) . 
 
 
3.2.1  Resultados entrevista personal operativo. 
 
El personal operativo del HOTEL EL RODADERO esta constituido por, 
recepcionista, meseros, botones, cocineros, camareras, stewards y 
mantenimiento. 
 
La pregunta 1 y 2 del cuestionario al personal operativo (ANEXO B)  tiene como fin 
determinar  el área y tipo de documentos que maneja dicho personal. 
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Cuadro 5 Documentos manejados por el personal operativo 
 
Cargo Cantidad empleados Documentos manejados 





Botones 2 Recibos de servicios, 
comandas,consignaciones 
bancarias, pedidos de 
almacén 
Mantenimiento 1 Pedidos de almacén 
Meseros 8  Comandas, registros de 
inventarios 
Camareras 9 ninguno 
Chef 2 Pedidos de almacén. 
stewards 5 Comandas, pedidos de 
almacén, registro de 
inventarios. 
Fuente: los autores mediante la entrevista 
 
 
Como se observa en  el cuadro, el cargo que mayor manejo de documentos tiene 
es el área de recepción, esto debido a la naturaleza del cargo y a las funciones 
que desempeña. Es el único cargo operativo que tiene acceso a los registros 
hoteleros y cualquier información que se necesite de los huespedes debe ser 
consultada a esta. 
El botones maneja documentos que parecen no ser de su cargo, como los recibos 
de servicios y consignaciones pero dentro de sus funciones están la de 
mensajeria. 
El encargado de mantenimiento solo maneja los pedidos al almacén, donde 
relaciona los materiales necesarios para su trabajo. 
Los meseros manejan las comandas, donde relacionan los productos vendidos y 
los registros de inventarios para el control de estos. 
Las camareras no utilizan ningún tipo de documentos en  sus funciones. 
El chef solo maneja pedidos almacén para solicitar los alimentos e ingredientes 
para su preparación. 
El steward maneja además de los pedidos de almacén, controla las salidas de 
platos con las comandas de los meseros, y lleva los inventarios que le 
corresponden. 
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La pregunta numero 3 del cuestionario busca determinar  la cantidad de personal 
que utiliza el sistema de información del hotel para realizar sus funciones. 
 
3.2.2 Graficas de resultados de la entrevista al personal operativo 
 
 















                   Fuente: los autores mediante la entrevista 
 
 
Los resultados a esta pregunta son contundentes y consecuentes con la 
naturaleza de los cargos y muestra que en realidad el único cargo operativo  que 
realiza funciones relacionadas al sistema de informacion del hotel es el de 
recepción ya que efectúa procedimientos como registro de huespedes, 
facturación, registro de ventas etc. 
 
 
3.2.3  Resultados entrevista personal administrativo 
 
















                                                                                                                                              
 
                                                                                                                                      66 
                                                                                                                                                        
 
Cuadro 6 documentos manejados por el personal administrativo 
 



























































Fuente los autores mediante la entrevista   
 
Según los resultados obtenidos se puede interpretar que la administración tiene 
acceso a todos los documentos manejados en el hotel  ya demás que implementa 
todos los mecanismos de control, de igual manera comprueba la veracidad de la 
informacion de manera física y en el sistema de informacion. 
Los tres jefes de área de la empresa, contestaron que  utilizan los documentos 
inherentes a su a rea de trabajo además implementan los mecanismos de control 
de supervisión, ejecución y autorización, y comprueba la veracidad de la 
informacion tanto física como sistemáticamente. 
El contador y el auditor complementan su trabajo, de manera que el contador 
realiza los mecanismos de control de planeación, autorización y  supervisón, 
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mientras el auditor ejecuta los controles establecidos. Ambos manejan y tienen 
acceso a la mayoría de documentos utilizados en la empresa. 
Los supervisores solo aplican el mecanismo de supervisón en su cargo y 
comprueban la veracidad de la informacion solamente de manera física. 
 
3.3 RESULTADOS ANALISIS EVALUACION DEL SERVICIO DEL CLIENTE 
 
Para este efecto se tomaron los resultados obtenidos en la aplicacion de los 
formatos de evaluación del servicio (ANEXO C) que diligencia los huespedes del 
hotel al salir del mismo, lo cual se ha venido haciendo desde hace dos años, para 
el efecto de nuestra investigación se tomaron los formatos de los últimos tres  
meses, estos formatos se dan uno por habitación, en total se analizaron  188 
formatos correctamente diligenciados. 
 
3.3.1 Graficas resultados análisis de evaluación del servicio al cliente 
 
Grafica 8 ¿Como consideran los huespedes del HOTEL EL RODADERO la  






E B R M
 
            Fuente los autores mediante el análisis de los formatos de evaluación del servicio 
 
Grafica 9  ¿Como consideran los huespedes del HOTEL EL RODADERO el   
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Los resultados obtenidos por el área de recepción muestran que en la parte de 
bienvenida del hotel el 51.6 % de los huespedes consultados considero la 
bienvenida al hotel como excelente, el 21.8% bueno, regular lo considera el 17% y 
el 9.6 % lo considero malo. 
El siguiente servicio evaluado por los huespedes fue el de camareria, se 
analizaron solamente los ítems de limpieza y servicio telefónico por ser los más 
representativos del área. Los resultados obtenidos se muestran en las siguientes 
graficas: 
 





E B R M
 
                 Fuente los autores mediante el análisis de los formatos de evaluación del servicio 
 
Grafica 11¿Como consideran los huespedes del HOTEL EL RODADERO la  
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Fuente los autores mediante el análisis de los formatos de evaluación del servicio 
 
  
                                                                                                                                              
 
                                                                                                                                      69 
                                                                                                                                                        
 
En el área de camareria y habitaciones se puede observar que el 54.8% tuvieron 
una excelente apreciación de la limpieza del hotel, el 28.2%  la considero buena 
mientras que el 10.6% y 6.4% la consideraron regular y mala respectivamente. 
El servicio telefónico de las habitaciones fue evaluado como excelente por el 
18.6%  de los huespedes, bueno por el 41.4 %, regular por el 34.6 % y malo por el 
5.4% de los huespedes consultados en la evaluación. 
 
El área de alimentos y bebidas fue la  siguiente área evaluada en los formatos, 
que se indago por la calidad de los servicios de alimentación  ofrecidas en el hotel,  
además de las bebidas ofrecidas en el bar piscina, en las comidas se analizaron 
los desayunos y las cenas, debido a que por los tipos de planes ofrecidos son los 
que mas toman los huéspedes, los resultados obtenidos son. 
 
Grafica 12 ¿Como consideran los huespedes del HOTEL EL RODADERO la  
calidad de los desayunos? 
 





E B R M
 
                Fuente los autores mediante el análisis de los formatos de evaluación del servicio 
 
Grafico 13 ¿Como consideran los huespedes del HOTEL EL RODADERO la  
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                  Fuente los autores mediante el análisis de los formatos de evaluación de servició 
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En los desayunos la percepción excelente sobre la calidad de la comida es del 
54.8% y 56.9% en servicio, bueno fue catalogado por el 21% en calidad de la 
comida y 22.3% en servicio, el 13% de los huespedes  califico como regular la 
calidad de las comidas y el 9.6 % califico como regular el servicio. La calidad de la 
comida y el servicio fue calificado como malo por el 11.2% y el 11.2% 
respectivamente. 
 
Grafica 14 ¿como consideran los huespedes del HOTEL EL RODADERO la  
calidad de las cenas? 
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               Fuente los autores mediante el análisis de los formatos de evaluación del servicio 
 
Grafica 15 ¿Como consideran los huespedes del HOTEL EL RODADERO la  
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             Fuente los autores mediante el análisis de los formatos de evaluación del servicio 
 
Las cenas ofrecidas en el hotel fueron consideradas como excelentes  en términos 
de calidad por el 61.1% y en servicio por el 57.4%, además el 23.9% de los 
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huespedes califico como buena la calidad de la comida y el 26% igualmente como 
bueno el servicio, la opción de regular obtuvo el 9.6% en calidad y 6.9% en 
servicio. El 5.4% considero la calidad de la cena como mala y el 9.5 % considero 
malo el servicio ala hora de recibir la cena. 
 
 
Grafica 16¿Cómo consideran los huespedes DEL HOTEL EL RODADERO la  
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            Fuente los autores mediante el análisis de los formatos de evaluación del servicio 
 
El servicio brindado en la sección del bar piscina en recibió la calificación de 
excelente por el 39.9%, bueno por el 34%, regular por el 16.6% y malo por el 
9.5%. 
 
El siguiente aspecto evaluado por los huespedes fue la atención que recibieron 
por parte del personal del hotel, los cargos claves en la atención al cliente son las 
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Grafica 17 ¿Como consideran los huespedes del HOTEL EL RODADERO la  
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              Fuente los autores mediante el análisis de los formatos de evaluación del servicio 
 
Las recepcionistas obtuvieron el 38.2% de huespedes que consideraron como 
excelente su atención, el  26.1% lo califico como bueno y el 17.1% y 18.6% lo 
evaluó como malo y regular respectivamente. Los resultados indican que deben 
mejorar sustancialmente y disminuir los índices negativos en la apreciación por los 
huespedes, ya que ellas son la primera imagen del hotel. 
 
Grafica 18 ¿Como consideran los huespedes del HOTEL EL RODADERO la 
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             Fuente los autores mediante el análisis de los formatos de evaluación del servicio 
 
La atención prestada por el botones obtuvo las calificaciones de excelente por el 
53.7%, buena 35.1%, regular 6.4% y mala por el 4.8%, muestra una aceptación en 
su servicio por parte de los huespedes. 
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Grafica 19 ¿Cómo consideran los huespedes del HOTEL EL RODADERO la 
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             Fuente los autores mediante el análisis de los formatos de evaluación del servicio 
 
Los resultados obtenidos en el análisis de los formatos de evaluación, en los que 
respecta a la atención ofrecida por el personal encontramos que las camareras 
alcanzaron una calificación de excelente por el 39.9%, buena la considero el 
20.2%, regular 9.6% y mala el 11.2% de los huespedes consultados. 
 
En términos generales, según lo observado en los resultados obtenidos  en el 
análisis de los formatos de Evaluación del servicio en el hotel , se evidencia que 
los huespedes presentan  un concepto favorable en los diferentes aspectos 
consultados ,destacándose  su aprobación en relación al servicio de alimentación 
del hotel ,tanto en desayunos como cenas, además la limpieza en habitaciones y 
hotel en general  s bien recibida , los únicos reparos encontrados son lso del 
servicio telefónico y mejorar la atención por parte de las recepcionistas.
  
 
4. DISEÑO DEL SISTEMA DE CONTROL INTERNO ADMINISTRATIVO DEL 
HOTEL EL RODADERO 
 
 
El HOTEL EL RODADERO, luego de se reapertura en el año 2003, se ha logrado 
consolidar como una empresa caracterizada por la calidad de servicio que presta a 
sus clientes , lo cual le ha representado aumentar su estructura tanto física como 
administrativa , sin olvidar la aparición de nuevos procedimientos y por ello el 
aumento en el numero de empleados. 
 
Todos estos factores, han originado la necesidad de diseñar un sistema de control 
interno administrativo, que le sirva como mecanismo para lograr un mejoramiento 
continuo y poder prestar el mejor de los servicios a los clientes. 
 
El sistema de control interno administrativo del HOTEL EL RODADERO. Incluye 
todas las actividades necesarias para planificar, organizar y realizar las auditorias 
internas, para ejecutar este sistema de control interno, en primer lugar se 
identifican las áreas criticas que se van a auditar, luego se prepara el esquema, se 
ejecuta la auditoria y por ultimo se presentan los resultados finales de acuerdo a 
los hallazgos, se genera un informe de recomendaciones y se hace seguimiento 
posterior al área auditada. 
 
 
4.1 OBJETIVOS  DEL SISTEMA DE CONTROL INTERNO ADMINISTRATIVO 
DEL HOTEL EL RODADERO 
 
 
a) Fomentar la cultura del control en los funcionarios del hotel, en el logro de la 
misión institucional y la aplicación de los procedimientos y funciones propias de 
cada cargo. 
 
b) Asegurar la existencia de canales efectivos de comunicación para el 
conocimiento de las directrices formuladas por las autoridades competentes. 
 
c) Proteger los recursos del hotel buscando optimizar su administración, su 
adecuada utilización y preservándolos ante posibles riesgos que los afecten. 
 
d) Garantizar la eficacia, eficiencia y economía en todas las actuaciones 
promoviendo y facilitando el adecuado desarrollo de las actividades definidas para 
el logro de la misión y objetivos institucionales. 
 
e) Garantizar que  todas las actividades y recursos del hotel estén dirigidos al 
cumplimiento de los objetivos, funciones y propósitos, generales y específicos de 
la organización. 
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f) Garantizar la correcta evaluación y seguimiento de la gestión organizacional. 
 
g) Asegurar la oportunidad y confiabilidad de la información y sus registros. 
 
h) Definir y aplicar acciones y medidas para prevenir los riesgos y detectar y 
corregir las desviaciones que se presenten en la Organización y en los 
procedimientos que dificulten el logro de las metas y objetivos 
 
 
4.2  PRINCIPIOS DEL SISTEMA DE CONTROL INTERNO ADMINISTRATIVO 
DEL HOTEL EL RODADERO. 
 
El Sistema de Control Interno del hotel el rodadero, se fundamenta en los 
siguientes principios: 
 
• Integridad. Se establecerán en cada sede o dependencia, cubriendo todas   
las áreas y actividades, administrativas y misionales, y todos los recursos de 
que Se disponga 
 
• Obligatoriedad. Normas y procedimientos con carácter obligatorio, sin 
perjuicio de los ajustes que por razón de las necesidades y cambios adoptados 
se requieran para dinamizar la práctica del control interno. 
 
• Continuidad. El Sistema de Control Interno funcionará en forma permanente y 
continua. 
 
• Complementariedad. Los métodos y procedimientos deben aplicarse con un 
criterio de complementariedad en relación con la gestión administrativa y 
actividades misionales, de tal manera que no obstaculicen ni dificulten su 
buena marcha. 
 
• Perfectibilidad. Todos los servidores del hotel el rodadero deberán propender 
por el continuo perfeccionamiento de la organización, métodos y 
procedimientos. 
 
• Eficiencia y Economía. El diseño y aplicación de los elementos del sistema de 
control interno apuntará siempre al logro de la misión institucional con una 
aplicación mínima e indispensable de los recursos y las acciones de 
verificación, para obtener los resultados esperados a un costo razonable y 
     Siempre teniendo en cuenta criterios de austeridad. 
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• Resultados. Las actividades de control interno deben obedecer a un programa 
que contemple la producción oportuna de resultados y decisiones que le 
corresponden. 
• Acceso a la Información: En el ejercicio de la evaluación de controles que le 
gerencia, se garantizará el acceso total e inmediato a la información. 
 
 
4.3  ELEMENTOS DEL SISTEMA DE CONTROL INTERNO ADMINISTRATIVO 
DEL HOTEL EL  RODADERO. 
 
Los elementos que orientan la aplicación del sistema de control interno en el 
HOTEL EL RODADERO son: 
 
a) Talento Humano hábil, profesional, técnico, capaz, honesto, responsable, eficaz 
y eficiente para desarrollar las labores que su cargo le impone.Evaluación y 
valoración mediante un sistema de calificación implementado por la administración 
de personal. 
 
b) Estructura organizacional con líneas de autoridad y responsabilidad 
definidas.Esquema funcional y delegación. 
 
c) Manuales. Aplicación, consulta y evaluación del sistema de controles internos 
mediante manuales de funciones, de procedimientos y de indicadores de gestión y 
resultados, entre otros.Las áreas funcionales y cada una de las dependencias del 
hotel  serán las encargadas y responsables de levantar, elaborar y actualizar los 
manuales de procedimientos correspondientes a su gestión, bajo la coordinación 
de la gerencia  General. 
 
d) Normatividad. Reglamentaciones y normas precisas, relacionadas con las 
funciones misionales y administrativas que permitan el control sobre la legalidad 
de las actuaciones en desarrollo de los procesos. 
 
e) Sistema de Información. Comunicación y soporte de información en todas las 
dependencias de la Institución, en forma veraz, íntegra y oportuna. 
 
f) Planeación. Concebida como una herramienta gerencial que articula y orienta 
las acciones del hotel, para el logro de los objetivos institucionales en 
cumplimiento de su misión particular y los fines del Estado en general, es el 
principal referente de la gestión y marco de las actividades del control interno 
puesto que a través de ella se definen y articulan las estrategias, objetivos y metas 
 
g) participación de los clientes en los procesos de mejoramiento continuo, 
mediante la utilizacion de buzones de sugerencias y encuestas de calidad del 
servicio. 
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4.4  AMBIENTE DE CONTROL DEL HOTEL EL RODADERO. 
  
Mediante el análisis de documentos proporcionados por la administración del hotel 
se definieron los diferentes factores que afectan el ambiente del control interno, se 
analizaron  el  direccionamientos estratégico del hotel, su misión, visión, políticas, 




EL HOTEL EL RODADERO tiene como misión la satisfacción plena de las 
necesidades y expectativas del cliente mediante la prestación del servicio de 
hospedaje y alimentación de la mejor calidad dentro de los principios y valores que 
rige la organización. Para ello buscara permanentemente el desarrollo integral del 
talento humano, y niveles de rentabilidad que permitan la retribución justa a sus 
accionistas.  Sin perder de vista el compromiso social y ambiental de la empresa 
con la comunidad. 
 
Esta misión fue formulada en al investigación denominada “DISEÑO DE UN PLAN 
ESTRATÉGICO QUE OPTIMICE LA CALIDAD DE GESTION  GERENCIAL DEL 
HOTEL EL RODADERO” realizada en el año 2005 por el señor José Rojas 
Méndez ,quien en al actualidad se desempeña como gerente general del hotel, en 
términos generales esta formulación contiene los elementos necesarios para ser 
considerada como una buena misión, el único reparo hecho pro los investigadores 
es el de la  mención que se la da a la retribución a los accionistas, ya que es una 
condición innata de la empresa y como la misión es distribuida a todas las 
personas que intervienen en la organización este punto sobra al momento de que 




En el 2009 EL HOTEL EL RODADERO se proyecta el mejor hotel en categoría 
tres estrellas, por su calidad de servicio en hospedaje y alimentación   acorde a los 
estándares establecidos por la norma reguladora, donde se instaure la relación 
calidad – precio, cumpliendo así la expectativas de los clientes .  
El hotel será reconocido por la calidad y eficiencia del servicio que proveemos con 
una excelente atención al cliente, se proyecta con un talento humano competente, 
integrando un equipo de trabajo para beneficio del cliente y la organización, 
propiciando una gerencia participativa que brinde empoderamiento a sus 
colaboradores y que refleje el liderazgo que le corresponde así mismo contribuirá 
al mejoramiento de su calidad de vida y a la conservación del medio ambiente. 
La visión fue planteada en la investigación mencionada anteriormente, no se le 
encuentra ningún observación negativa ya que esta acorde con los requerimientos 
establecidos por los especialistas en al materia al momento de formular la visión 
empresarial 
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4.4.3 FILOSOFÍA INTERNA  
 
EL HOTEL RODADERO en una empresa que trabaja en equipo para brindar un 
excelente servicio con calidad que le  ofrezca al cliente una atención excelente con 
amabilidad y profesionalismo.  
 
 
4.4.4  OBJETIVOS CORPORATIVOS 
 
 
• Consolidar una estructura organizacional ágil, flexible, oportuna en las 
decisiones, altamente profesional, orientada hacia el servicio al cliente y la 
rentabilidad, con una alta capacidad de gestión y control de los resultados. 
 
• Desarrollar y mejorar el nivel educativo de los miembros de la organización. 
 
• Gestionar tecnológicamente y de manera integral la organización para lograr 
una entidad más eficiente y con mejor servicio al cliente. 
 
• Crear una cultura de servicio al cliente.  Estableciendo sistemas de 
investigación orientado a proveer nuevas herramientas que mejoren los 
servicios y generen satisfacción en las expectativas del cliente. 
 
• Evaluar la gestión mediante un sistemas formal de monitoreo y seguimiento de 




4.4.5  VALORES CORPORATIVOS 
 
• Solidaridad: Nos sentimos comprometidos con  La Empresa y asumimos que 
nuestras acciones nuestro ambiente interno y externo. 
 
• Honestidad: actuamos con claridad y sinceridad en la realización de de todas 
nuestra operaciones. 
 
• Responsabilidad: actuamos con seriedad en concordancia con nuestros 
deberes y derechos 
 
• Lealtad: Somos fieles a La Empresa y buscamos su desarrollo y permanencia 
en el mercado y en  tiempo. 
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• Hospitalidad, que nos lleva a apreciar e interesarnos por nuestros huéspedes 
 
• como colaboradores, mirando siempre nuestro compromiso con la empresa. 
 
• Respeto: Escuchamos, entendemos y valoramos al otro, buscando armonía en 
las relaciones interpersonales, laborales y comerciales. 
 
• Mística: Realizamos nuestro trabajo bien desde el principio, con la convicción 
de entregar lo mejor. 
 
• Confianza: Cumplimos con lo prometido al ofrecer los mejores productos y 
servicios a un precio justo y razonable. 
 
 
• Calidad: En todo lo que hacemos.  
 
• Servicio: Actitud de todos los integrantes de nuestro equipo.  
 
4.4.6  POLÍTICA DE CALIDAD 
 
EL HOTEL RODADERO es una empresa  prestadora de servicio de hospedaje, 
alimentación y recreación establecida con base a una cultura de mejoramiento 
continuo de los procesos, a la prevención y control de eventos que puedan afectar 
la seguridad y salud de las personas, la calidad del servicio y el medio ambiente, 
con capacitación, entrenamiento permanente nos esforzamos por adquirir 
tecnología, conocimientos y habilidades para satisfacer y generar confianza a los 
clientes, colaboradores, proveedores y a la comunidad, a través de procesos, 
productos y servicios que cumplen con las normas internas y legales vigentes. 
 
4.4.7  OBJETIVOS  DE LA POLÍTICA DE CALIDAD. 
 
• Mejorar la cultura de servicio que satisfaga las necesidades y expectativas en los 
clientes y empleados. 
• Crear confianza y fidelidad logrando alianza para el buen servicio. 
• Generar seguridad  al consumidor, a los colaboradores y al medio ambiente para 
proteger su integridad. 
  
• Garantizar el cumplimiento de las normas  de calidad en las área de operación  
 
 
4.4.8  PORTAFOLIO DE SERVICIOS 
 
El portafolio de servicios del hotel el rodadero es el siguiente: 
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• Alquiler de salón de conferencias 
 
4.4.9   PERSONAL EMPLEADO EN EL HOTEL EL RODADERO 
 
El hotel el rodadero cuenta en la actualidad con 39funcionaros, de los cuales 15 
están contratados a tiempo definidos menores a un año y los 24restantes en la 
modalidad de servicios temporales y son requeridos de acuerdo a la ocupación del 
hotel. 
 




              No de funcionarios 
Gerente 1 
Jefes De Área 3 
Contador 1 
Auditor De Ingresos 1 
Supervisores De Área 3 
Total área administrativa 9 








Total área  operativa 30 
Total funcionarios 39 
Fuente: Archivos del hotel el rodadero 
 
Todos los cargos existentes en el hotel cuentan con un manual de funciones 
establecidos en el cual se les informa sobre las actividades propias de su cargo.  
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4.4.10  MANUALES DE  FUNCIONES PARA EL PERSONAL DEL HOTEL EL 
RODADERO. 
  
• Manuales de funciones del auditor nocturno 
 
1. Recibir turno a recepcionistas como inventario de toallas de piscina, radios, 
celular, controles TV. A.A. y la base de caja menor 
2. Verificar las habitaciones ocupadas. 
3. Verificación de pasajeros entrando o check-in del día. 
4. Revisión de cada check-in: nombre completo del pasajero, numero de cedula 
de ciudadanía o pasaporte si es extranjero, si es empresa el nit, la dirección y 
el numero telefónico.  
5. Verificar en los registros: el número de la habitación sea el correspondiente, el 
número de pax adultos y niños, la fecha de entrada y la fecha de salida. 
6. El registro hotelero debe llevar las iniciales del nombre y el apellido en 
mayúscula del recepcionista que ingreso al pax de igual forma el depósito en 
que fue realizado en efectivo y/o tarjeta de crédito. 
7. Deberá solicitar al pasajero la cancelación de la noche inicial. 
8. Deberá verificar que toda la información suministrada en el registro sea igual a 
la de la bitácora. 
9. Verificar que la tarifa de la habitación se encuentre desglosada y con el valor 
correcto. 
10. Sacra los soportes de las habitaciones ocupadas. 
11. Sacar los registros o documentos del D.A.S. 
12. Cuando venda habitaciones a personas con poco equipaje cobrar el valor de 
toda la tarifa. 
13. Generar  los cuadros de caja global. 
14. Es responsable de aplicar el cloro a la piscina diariamente. 
15. Quitar la reja todas las mañanas. 
 
 
Manuales de funciones de mantenimiento 
 
1. Limpiar, aspirar la piscina todos los días apenas que llegue. 
2. Sacar la basura. 
3. Limpiar, barrer y trapear el área de la piscina. 
4. Barrer y regar todos los días antes de 8:00 a.m. la entrada principal, regar los 
jardines y cortar las hojas secas. 
5. Recoger la basura de los jardines y de las plantas que están al frente de la 
piscina. 
6. Barrer y recoger la basura de arriba de los techos. 
7. Mantener en orden las bodegas de mantenimiento. 
8. Las camas y las tablas de las camas mantenerlas en orden al igual que las de 
madera. 
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9. Regar las matas todos los días en la mañana y en la tarde. 
10. Cuando el nivel de ocupación sea bajo, lavar y trapear el piso de la piscina. 
11. Abrir el parqueadero 
12. Realizar check-in y check-out de habitaciones. 
13. Colaborar en el restaurante como mesero si es requerido sin descuidar sus 
funciones. 
14. Limpiar los techos de las albercas. 
15. Revisar la motobomba para ver como esta el servicio de agua. 
16. Estar pendiente de los arreglos que requiera cada habitación como por 
ejemplo. Duchas, baños, A.A, entre otros. 
17. En general estar pendiente de todo el hotel; en cuanto a su presentación, 
anomalías en habitaciones, áreas comunes, baños, oficinas administrativas, 
recepción, restaurante, piscina, cocina, almacén. 
 
• Manual de funciones recepcionistas 
 
1. Al momento del check-in deberán llenar el prerregistro con todos los datos de 
los huéspedes. 
2. Si es extranjero solicitar el número del pasaporte y verificarlo. 
3. Solicitar la cancelación de la primera noche. 
4. Colocar en el prerregistro nombre y firma del cajero que hace el check-in. 
5. De igual forma deberá colocar en el registro cuando fue el depósito y con que 
cancelo. 
6. En la opción de ACTUALIZACIÓN DE ESTADIA Y/O TARIFAS, desglosar el 
valor de la tarifa y asignarle cuanto es el monto a cargar. 
7. En el caso que se presente muchos tachones en el registro deberán anularlo y 
solicitar el visto bueno de la gerencia.  
8. Estar pendiente de desempolvar las llaves de las habitaciones. 
9. Mantener aseado y organizado el lobby, los muebles, los estantes y cajones de 
recepción. 
10. Entregar organizados los turnos que van a hacer revisados por el auditor 
nocturno. 
11. Llevar al día el libro del D.A.S. Por ningún motivo debe estar este libro 
atrasado, en caso de alguna revisión de los funcionarios del DAS y exista 
alguna multa por esta razón, esta será descontada de sus sueldos. 
12. Es de sus responsabilidades llevar el control de las entradas y salidas del 
personal (Fijo y Extra) a diario por turnos, deberán resaltar las personas que 
están descansando, en caso de que el empleado no firme el libro este día no 
se le cancelara. 
13. Llamadas por el celular deberán ser reportadas en el libro por la persona que 
esta en turno, estas serán confrontadas al final del periodo, de no ser 
reportadas serán cargadas y descontadas a la persona que estuvo en turno en 
la fecha. 
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14. Existen casos en que hay huéspedes que prestan sillas, mesas o asoleadotas, 
a ellos se le debe exigir un documento y llenar un recibo en el cual ustedes 
lleven el control. 
15. Entregarse el sitio de labores en perfecto orden y todos sus elementos en su 
sitio. 
16. Confrontar el inventario que le están entregando y de manera clara. 
17. Contestar muy amablemente el teléfono, tomar los mensajes correctamente y 
dar la información a tiempo. 
18. Evitar al máximo los ajustes en el front y en el post, en caso que ocurra, este 
deberá ser informado a la gerencia. 
19. La gerencia es la que debe realizar dicho ajuste, solo debe aparecer la clave 
del gerente. 
20. Por ningún motivo deberán modificar los precios de los productos, los únicos 
autorizados para estas operaciones son: el jefe de costos o la gerencia. 
21. En caso de que se autorice un descuento deberán realizar la operación por la 
opción de descuento, y si el valor es mayor deberán llamar a los autorizados. 
22. Se le han entregado dos lámparas que son un apoyo en la recepción tanto 




• Manual de funciones supervisor de alimentos y bebidas 
 
1. Es responsable del servicio del restaurante y el bar. 
2. Recibir las mercancías con el supervisor que escoja la gerencia. 
3. Mantener el área de la oficina aseada. 
4. Revisar que las canecas estén aseadas, limpias y sin olor. 
5. Enviar a gerencia las órdenes de compra antes de hacer el pedido. 
6. Evitar la entrada de personas particulares a las áreas de la cocina. 
7. Deberá inventariar la nevera diariamente. 
8. Mandar a lavar las neveras una vez a la semana. 
9. Dejar la cocina equipada de mercancía antes de cada turno. 
10. Hacer la guardia ejecutiva dominical el día que le corresponda. 
11. Es responsable del costo de todas las bodegas. 
12. Es responsable de cobrar los faltantes de las bodegas cada que se presenten. 
13. Es responsable de los instrumentos de manipulación tanto en almacén, cocina 
y bares. 
14. Estar pendiente que no se agote ningún producto en almacén, cocina y bares.  
 
 
• Manual de funciones de las camareras 
 
1. Limpiar el lobby, restaurante, baños, áreas apenas que llegue al hotel a las 
6:00 a.m., al medio día y al salir de turno. 
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2. Realizar la limpieza a las habitaciones: 
a. Despercudir inodoros al momento de hacer una salida. 
b. Cambiar los tendidos, (sabanas, forros, fundas, toallas, cubrelechos). 
c. Lavar las cortinas de los baños ya sea en salida o en aseo. 
d. Limpiar los vidrios de las ventanas todos los días ya sea en salida o en 
aseo. 
e. Limpiar TV, decodificador, mesas de noche, neveras, maletero, closet 
(ya sea en salida o en aseo); en salida hacerlo con mas énfasis. 
f. Lavar el piso y lavamanos con énfasis en salida. 
 
3. Limpiar los vidrios de las habitaciones más exactamente los de las ventanas. 
4. Tender las camas, que queden bien puestas las almohadas y cubrelechos. 
5. Barrer al frente del restaurante todos los días en la mañana, al medio día y al 
momento de la salida si no hay alta ocupación. 
6. Hacer el aseo en las oficinas, en la recepción y en el almacén. 
7. Mantener el cuarto de la limpieza o donde tiene los útiles de aseo en perfecto 
estado y en orden. 
8. Cambiar todos los días las toallas de habitaciones. 
9. Cuando haya poca ocupación ponerse a repasar las habitaciones VL, un día 
por medio limpiar ventanas, vidrios, pared, closet, neveras. 
10. Reportar anomalías presentadas en habitaciones, y áreas comunes. 
11. Elaborar diariamente un informe de las habitaciones amobladas. 
12. Mantener todas las áreas en perfecto estado y limpias. 
13. Mantener ordenado el cuarto de lavandería, identificar la ropa sucia de la ropa 
limpia y la que esta planchada de la que esta arrugada. 
14. Lavar los pisos de los pasillos cuando halla baja ocupación. 
 
 
• Manual de funciones de la cocina 
 
1. Es responsabilidad de la cocina sacar en el menor tiempo posible todos los 
pedidos que los meseros soliciten con sus respectivas comandas, y que las 
comidas salgan bien preparadas que impresiones al gusto y a la vista. 
2. Es obligación de los colaboradores entregar la cocina limpia (estufa, loza, piso, 
neveras, etc.), en cada turno. 
3. Es responsabilidad de la cocina reciclar y vinipelar la comida, despulpar la 
frutas. 
4. Es obligación de los cocineros utilizar los uniformes de dotación que entrega el 
hotel. 
5. Es obligación del cocinero dejar los bolsos en recepción. 
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• Funciones y obligaciones especiales de los directores contables 
 
Se entiende por funciones y obligaciones del director contable, todas aquellas que 
impliquen organización, revisión y control de la contabilidad, firma de estados 
financieros y anexos que soportan las cifras de dichos estados, en señal de que 
responde por la correcta preparación, revisión y análisis de cada una de las 
cuentas que conforman los estados financieros. 
 
El director contable es responsable entre otras, de las siguientes funciones y 
obligaciones: 
 
1. Preparación, codificación e impresión de los libros auxiliares y libros oficiales. 
2 .preparación y revisión de los estados financieros. 
3 .Análisis de los estados financieros. 
4 .Manejo y aplicación de paquetes y programas de contabilidad. 
5 .Elaboración, revisión y análisis de las declaraciones tributarias a cargo de la 
sucursal. 
6. Asesoria y orientación y tributaria dentro del marco de las transacciones 
desarrolladas en la sucursal. 
7 .Preparación, revisión y análisis de informes tributarios. 
8 .Reparación, coordinación y atención de visitas oficiales. 
9 .Someter a procedimientos de auditoria de aceptación general los procesos 
contables y de sistemas y sus resultados, para verificar que las transacciones 
efectuadas se incorporen al sistema contable de acuerdo con los manuales e 
instructivos impartidos por la compañía; que el producto final de libros oficiales, 
auxiliares y reportes fueron editados, revisados y se le asignaron los 
correspondientes controles de custodia, para garantizar que el control interno 
contable de un grado razonable de contabilidad respecto a la información contable 
y financiera de la sociedad. 
10.  El director contable es responsable de la seguridad y custodia de los 
programas y archivos de cada sucursal, ejerciendo para ello control sobre el 
acceso, manejo, archivos en medios magnéticos y reporte de los trabajos 
efectuados. 
 
4.4.11 NORMAS DEL PERSONAL DEL HOTEL EL RODADERO 
 
A continuación se describen las normas que deben CUMPLIR A CABALIDAD los 
empleados de ARCO IRIS OPERADORES DE HOTELES LTDA. 
 
Al iniciar el turno recuerde que: 
• La entrada de los empleados debe hacerse por la entrada principal del hotel y 
no por el parqueadero. 
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• Debe acercarse a recepción a registrar la hora de llegada y dejar sus objetos 
personales (bolsos, carteras, maletines, etc.), para que la recepcionista lo 
asegure. 
 
• Inmediatamente que se haya registrado, debe acercarse al área de lavandería 
a cambiarse y disponerse para iniciar sus labores. 
 
Durante el turno recuerde lo siguiente: 
• NO comer dentro de las oficinas. 
• NO hablar por teléfono celular, solo debe hacerlo durante su hora de descanso. 
• Cumplir con sus funciones establecidas. 
• Usar el uniforme completo y en buen estado (zapatos, gorro, guantes, 
delantales, tapa bocas). 
 
• NO ingresar a cocina sin ser autorizado 
• NO debe moverse de su sitio de trabajo, a no ser que se presente una 
emergencia o en su defecto sea algo relacionado a su labor. 
 
• NO se permiten visitas personales en horas laborales. 
 
A finalizar su turno recuerde que: 
• Debe dejar en buen estado su puesto de trabajo 
• Debe dirigirse hacia lavandería y dejar su uniforme allí, no debe sacarlo del 
hotel sin previa autorización. 
• Debe acercarse a recepción a registrar su hora de salida; e inmediatamente, la 
recepcionista en turno debe realizar una requisa a sus cosas personales y 
objetos diferentes a los que ya han sido guardados allí. 
 
 
4.4.12   REGLAMENTO INTERNO DE TRABAJO.  
 
El siguiente es el contenido del  reglamento interno de trabajo del HOTEL EL 
RODADERO. 
 
Capitulo I: Generalidades 
 
Capitulo II: Condiciones de admisión, contrato de aprendizaje, periodo de prueba 
 
Capitulo III: Trabajadores accidentales o transitorios 
 
Capitulo IV: Horario de trabajo 
 
Capitulo V: Las horas extras y trabajo nocturno 
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Capitulo VI: Días de descanso legalmente obligatorio, aviso sobre trabajo 
dominical, vacaciones remuneradas, permisos 
 
Capitulo VII: Salario mínimo, convencional, lugar, días, horas de pago y periodos 
que lo regulan 
 
Capitulo VIII: Servicios médicos, medidas de seguridad, riesgos profesionales, 
primeros auxilios en caso de accidentes de trabajo, normas que regulen la higiene, 
regularidad y seguridad en el trabajo 
 
Capitulo IX: Prescripciones de orden 
 
Capitulo X: Orden jerárquico: 
 
Capitulo XI: Labores prohibidas para mujeres y menores  
 
Capitulo XII: Obligaciones especiales para el empleador y los trabajadores, 
prohibiciones especiales para la empresa y los trabajadores. 
 
Capitulo XIII: Escala de faltas y sanciones disciplinarias  
 
Capitulo XIV: Reclamos, personas ante quienes deben presentarse y su 
tramitación 
 
Capitulo XV: Publicaciones  
 
Capitulo XVI: Vigencia: 
 
Capitulo XVII: Disposiciones finales  
 
Capitulo XVIII: Cláusulas ineficaces 
 
 
4.4.13.  TECNOLOGIA Y SISTEMAS DE INFORMACION EN EL HOTEL EL 
RODADERO 
 
La mayoría de las actividades del hotel el rodadero, reciben la influencia ya sea 
directa o indirecta de los sistemas de informacion y los elementos tecnológicos, el 
hotel cuenta con el programa hotelero ZEUS HOTELES, el cual es uno de los 
programas mas reconocidos en el sector ,ya que cubre todas las necesidades 
informáticas de la organización. 
En el siguiente cuadro se relacionara un inventario detallado de los elementos 
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1 servidor, 4 
estaciones, 1 estación 

















3 líneas fijas , 1 plan 

















                    2 
  
1 Gerencia,1 recepción 
 




 1 Recepción, 1 botones 
Fuente Archivos del hotel el rodadero 
 
Como se observa en el cuadro los elementos tecnológicos con que cuenta el hotel, 
son relativamente limitados, sobre todo en el tema de la cobertura en servicio 
telefónico en las habitaciones  
 
 
4.4.14  LEGISLACIÓN, NORMAS DE CALIDAD Y ORGANISMOS QUE 
REGULAN  AL HOTEL EL RODADERO 
 
• Legislación hotelera 
 
Los Hoteles son  Establecimientos en que se presta el servicio de alojamiento en 
habitaciones y otro tipo de unidades habitacionales en menor cantidad, privadas, 
en un edificio o parte independiente del mismo, constituyendo sus dependencias 
un todo homogéneo y con entrada de uso exclusivo. Dispone además como 
mínimo del servicio de recepción, servicio de desayuno y salón de estar para la 
permanencia de los huéspedes, sin perjuicio de proporcionar otros servicios 
complementarios. 
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En Colombia no existe una ley particular para los hoteles, este sector lo cobija la 
ley 1101 del 2006 o nueva ley del turismo, ya que modifico la ley 300 de 1996. 
En esta nueva ley se intenta dar un alto grado de calidad en el servicio prestado 
por los hoteles y que se amolden a las exigencias del cliente tanto nacional como 
extranjero, a este ultimo se le ah dado una mayor trascendencia en los últimos 
años debido al aumento de la demanda de ciudadanos de otros países en visitar 
Colombia. 
Los avances mas significativos implementados por esta nueva ley del turismo, 
están relacionados en obtener una mayor captación de ingresos fiscales del sector 
y así crear el fondo de promoción turística, entidad que tiene como propósito 
principal  establecer estrategias que incrementen el nivel de desarrollo y 
competitividad del turismo, de manera que se fomente la recreación y el adecuado 
aprovechamiento del tiempo libre. 
 
 
• Normas de calidad en la actividad hotelera 
 
El gobierno colombiano y el sector hotelero de manera conjunta, con el propósito 
de aumentar el nivel de calidad del servicio prestado por los hoteles, han 
elaborado con el apoyo de ICONTEC16 , la  ntsh006 ratificada por el consejo 
directivo de la unidad sectorial de normalización el 2003–02-24. esta norma 
establece de manera general las condiciones y características que deben cumplir 
los hoteles para lograr ser incluidos en la categorización por estrellas y así poder 
obtener un valor agregado ,que le permita una mayor atracción de clientes. 
La categorización es un mecanismo para incrementar la calidad de la hotelería 
colombiana, denominada “Clasificación de establecimientos de alojamiento y 
hospedaje. Categorización por estrellas de hoteles, requisitos normativos”.  
La norma tiene por objeto definir la clasificación de los establecimientos de 
alojamiento y hospedaje, así como las características de calidad en los servicios 
ofrecidos y las características de infraestructura que deben cumplir los hoteles 
para obtener su certificado de categorización por estrellas.  
La certificación, que aplica a todos los hoteles, evalúa factores relacionados con la 
planta de los establecimientos y la prestación del servicio. Mediante el mecanismo 
se verifican las características de calidad en los servicios ofrecidos y de planta, 
que deben cumplir los hoteles, en la escala de 3 a 5 estrellas.  
Entre las principales ventajas de la certificación, el Ministerio de Comercio destacó 
aspectos como el incremento de la rentabilidad de los hoteles, la estandarización 
de los procesos, el mejoramiento de la calidad del sector y el acceso de los 
                                                 
16
 Instituto Colombiano de Normas Técnicas y Certificación. 
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empresarios del sector a esquemas de financiamiento para la implementación de 
nuevas tecnologías. 
En resumen las principales características con que deben contar los hoteles de 
acuerdo al nivel de categoría al que pretender pertenecer son los siguientes: 
• CONDICIONES HOTELES DE TRES ESTRELLAS  
- Tendrán aire acondicionado tanto en las habitaciones como en las zonas de uso 
común, y calefacción en los pasillos. 
- Dispondrán de escaleras de servicio y de montacargas. 
- Las habitaciones dispondrán de televisor en color y de escritorio. En los aseos 
habrá secador. 
- Existirá un servicio de cajas fuertes individual a disposición de los clientes.  
- Tendrán servicio de habitaciones y de lavandería y planchado. 
- Y respecto a los servicios general dispondrán de fax, mensajería, cambio de 
moneda, y servicio de bar. 
• CONDICIONES HOTELES DE CUATRO ESTRELLAS 
- Tendrán aire acondicionado tanto en los servicios sanitarios generales como en 
los pasillos. 
- Deberán disponer de Suite, y las habitaciones tendrán minibar, canales 
internacionales de televisión, y música ambiental con un mínimo de dos canales. 
- Garaje para los clientes. 
- Y respecto a los servicios generales, tendrán servicio de cuidado de niños, de 
traductores, salas de reuniones, gimnasio, sauna, piscina cubierta y zona 
ajardinada. 
• CONDICIONES HOTELES DE CINCO ESTRELLAS 
- El cuarto de baño dispondrá de teléfono. 
- Tendrán cancha de tenis, frontón o squash, parque infantil, y piscina cubierta. 
- sistemas de seguridad electrónicos en puertas y cerraduras. 
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Estas normas no se centran solamente en exigir condiciones estructurales 
adecuadas, también establece que el personal que labore en el hotel cuente con la 
preparación necesaria para poder prestar un servicio integral a los clientes. 
En el caso del HOTEL EL RODADERO, se encuentra en el proceso de 
categorización de tres estrellas, para la cual los directivos y demás funcionarios de 
la empresa lo  han trazado como objetivo a tres años y se espera además con 
esta investigación realizar un aporte significativo para se consecución. 
 
 
• Organismos reguladores de los hoteles 
 
En Colombia la actividad hotelera se encuentra regulada de acuerdo al nivel 
jerárquico de la siguiente forma: 
 
• Ministerio de comercio, industria y turismo. 
 
El  Ministerio de Comercio, Industria y Turismo tiene como proposito  apoyar la 
actividad empresarial, productora de bienes, servicios y tecnología, así como la 
gestión turística de las regiones del país, con el fin de mejorar su competitividad, 
su sostenibilidad e incentivar la generación de mayor valor agregado, lo cual 
permitirá consolidar su presencia en el mercado local y en los mercados 
internacionales, cuidando la adecuada competencia en el mercado local, en 
beneficio de los consumidores y los turistas, contribuyendo a mejorar el 
posicionamiento internacional de Colombia en el mundo y la calidad de vida de los 
colombianos. 
  
El Ministerio de Comercio, Industria y Turismo tiene como objetivo primordial 
dentro del marco de su competencia formular, adoptar, dirigir y coordinar las 
políticas generales en materia de desarrollo económico y social del país, 
relacionadas con la competitividad, integración y desarrollo de los sectores 
productivos de la industria, la micro, pequeña y mediana empresa, el comercio 
exterior de bienes, servicios y tecnología, la promoción de la inversión extranjera, 
el comercio interno y el turismo; y ejecutar las políticas, planes generales, 
programas y proyectos de comercio exterior 
Los servicios que presta el Ministerio de Comercio, Industria y Turismo, están 
encaminados hacia la creación y generación de políticas y normas, en el ámbito 
institucional, las cuales son ejecutadas por las entidades adscritas o vinculadas a 
éste.  
Los hoteles son regulados por este ministerio por dos razones, en primer lugar por 
ser unidades de negocios comerciales como cualquier otra empresa, se deben 
acatar a las obligaciones establecidas por este ministerio y además por ser pieza 
fundamental en la actividad turística debe acogerse a las políticas que en este 
campo dicte el ministerio. 
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Hasta hace pocos años no se tenía  en este ministerio al sector turístico, sin 
embargo de manera muy acertada se ha considerado la importancia del sector lo 
cual ha originado el crecimiento del mismo.   
 
• Asociación hotelera colombiana (cotelco) 
 
Cotelco es  la Asociación Hotelera de Colombia, entidad sin ánimo de lucro, 
creada en 1954, para fortalecer y agrupar  establecimientos que se ocupan de la 
hoteleria. 
 
El gremio forma parte y está en contacto permanente con las organizaciones 
internacionales del turismo y la hotelería mundial, trasladando eventos, 
experiencias y programas a sus hoteles afiliados. Pertenecemos al Consejo 
Empresarial de la Organización Mundial del Turismo, OMT, a la Asociación 
Mundial de Hoteles y Restaurantes IHRA y a la Asociación Latinoamericana de 
Gremios. 
Cotelco es igualmente propietaria de la franquicia de formación en hotelería y 
turismo del Educacional Institute de la American Lodging Association. 
Recientemente se firmó un importante convenio de cooperación con la Asociación 
Hotelera de Madrid, en España. 
 
El HOTEL EL RODADERO se encuentra afiliado a esta asociación desde el año 
2003, cumpliendo con las obligaciones correspondientes y acatándose a las 
determinaciones dictadas por ella. 
 
• Fondo de promoción turística  
 
Es Un Consorcio integrado por ANATO17, COTELCO Y ACODRES18 que 
administra los recursos del Fondo de Promoción Turística de Colombia, creado por 
el artículo 42 de la Ley 300 de 1996 y reglamentado por los Decretos 505 de 1997 
y 1336 de 2002, como una cuenta especial, con carácter de patrimonio autónomo.  
 
4.4.15  DIAGNOSTICO ESTRATEGICO  
 
Una vez analizada la informacion obtenida con la técnicas de recolección de 
informacion implementadas y establecido el ambiente de control del hotel el 
rodadero, se realizo un diagnostico estratégico del hotel, para ello se implemento 
la herramienta de la matriz DOFA, con la cual se pretende aprovechar la 
informacion para establecer una serie de estrategias que contribuyan al 
mejoramiento de la organización. 
 
                                                 
17
 Asociación colombiana de agencias de viajes y turismo 
18
 Asociación colombiana de la industria gastronomica 
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Cuadro 9  MATRIZ DOFA. 
  
 
                        
DEBILIDADES 
 
-Sistemas de control interno 
- Programas post ventas. 
-  Programas de Capacitación 
del personal 
- Escasa publicidad y 
marketing. 
- Escasez de fuerzas de 







-Ubicación estrategica          
 - Lealtad del cliente 
 - Software hotelero 
 - Proyecto categorización 
 - Vinculación directa con el 
gremio ( COTELCO) 
 - Servicios diferenciados 
(piscina,restaurante,parqueade
ro) 





- Agremiación y alianzas 
hoteleras 
-Políticas de seguridad del 
gobierno. 
-Megaproyecto turístico de 
pozos colorados. 
-Proyecto de restauración del 
centro histórico. 




     ESTRATEGIAS DO 
 
- Creación de alianzas con 
hoteles de otras ciudades. 
- Gestionar convenios con el 
SENA para capacitar al 
personal. 
- Establecer contactos con 
agencias de viajes del exterior. 
- Diseño de campañas de 
publicidad para atracción de 
clientes 
ESTRATEGIAS FO 
-  Gestionar ante cotelco, la 
sede para seminarios, ruedas 
de negocios, simposios.etc. 
- Establecer alianzas con 
hoteles de la ciudad ubicados 
en  el centro de santa marta. 
- Agilizar el proyecto de 
categorización a 3 estrellas. 
Amenazas (A) 
-El fenómeno de la 
parahoteleria. 
-Conflicto internacional con 
países vecinos. 
-Empresa carboníferas del  
 Del sector. 





-Implementación de un    
“SISTEMA DE CONTROL 
INTERNO ADMINISTRATIVO” 
-Diseño de planes de 
contingencia. 
- Establecer contactos directos 
con las fuerzas de seguridad del 
estado para protección del hotel 
ESTRATEGIAS FA 
- Crear tarifas especiales para 
clientes leales. 
- Establecer mecanismos de 
convivencia con el sector 
carbonífero. 
- Diseñar y presentar junto a 
COTELCO, proyectos de lucha 
contra la parahoteleria hacia 
las autoridades competentes. 
Fuente Los autores    
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4.5  EVALUACION DE RIESGOS  EN   LOS PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS 
IDENTIFICADOS COMO CRITICOS EN EL HOTEL EL RODADERO. 
 
A continuación  se identificaron  las áreas y procesos considerados como críticos 
dentro del hotel, y que de una u otra manera necesitan revisarse y corregir en el 
menor tiempo posible para el bien de la empresa. Para efectuar este análisis de 
evaluación se tomo como referencia el flujograma de procesos del hotel, donde se 
detallan los procesos que se realizan en cada una de las áreas de la organización   
, a continuación se mostrara dicho flujograma: 
 
 














 Fuente Archivos del hotel el rodadero  
 
Teniendo en cuenta el anterior grafico se puede realizar un análisis de los riesgos 
a los que se enfrentan cada una de las actividades realizadas en el hotel, 
utilizando para ello  la información obtenida de la observación y las entrevistas al 
personal, todo esto con el fin del mejoramiento de los procesos ejecutados en la 
empresa. 
Cabe mencionar que en cada uno de los componentes del proceso existen toda 
clase de riesgos, para los cuales unas ves detectadas se deben establecer 
mecanismos de acción o controles que minimicen el efecto que pueden producir a 
la organización, en el grafico se observa que al rededor del proceso principal del 
hotel intervienen una serie de factores inherentes a la empresa , que de una u otra 
forma pueden ser afectados por acciones inadecuadas que en nada contribuyen al 
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tomara cada una  de los componentes del flujograma de procesos y se 
determinaran los riesgos a los que se pueden enfrentar  
  
4.5.1 Riesgos en el proceso de check-in o ingreso de huespedes 
 
Este procedimiento es mediante el cual inicia el proceso productivo del hotel, esta 
compuesto por dos fases previa mediante las cuales los clientes llegan al hotel, la 
primera de ellas es la de reserva, que consiste en un aviso previo del huésped de 
que tomara los servicios del hotel, la otra manera se conoce como walk-in que 
consiste en la llegada al hotel de cualquier persona  a solicitar los servicios del 
hotel, sea cual sea el medio de acceso al hotel ,se procede a realizar el registro 
del huésped al hotel ,esto lo hace la recepcionista de turno, quién entre otras 
cosas ,le verifica los datos al huésped ,exige un abono por lo menos del valor de la 
primera noche, coloca un brazalete de identificación y por ultimo envía al huésped 
con el botones para que le entregue la habitación, una ves allí este empleado le 
entrega al huésped todos los elementos con que cuenta la habitación ,haciéndose 
responsable por ellos  ,mediante la firma de un recibo de inventario de elementos.  
Todas estas actividades comprenden el check-in en el hotel, hora se detallaran lso 
riesgos que pueden enfrentar estos procesos: 
 
• Ingreso al hotel de delincuentes: Este riesgo se puede minimizar, exigiendo 
y verificando correctamente los documentos entregados por los clientes, 
además de esto se debe registra el ingreso a los registros del DAS para su 
verificación. 
 
• Fraudes en medios de pago: Esta situación es cotidiana en la mayoría de 
establecimientos comerciales, ya que existen diversos medios de falsificación 
de medios de pago, la falsificación de billetes, de tarjetas debito y crédito,  
suplantación de titulares de tarjetas, en al actualidad existen programas de 
capacitación en detección de estas irregularidades, y se requiere un al grado 
de compromiso y responsabilidad de las recepcionistas para minimizar este 
riesgo 
 
• Errores en la recolección de datos: Este riesgo se relaciona con la 
posibilidad de que las recepcionistas cometan errores la momento de obtener 
datos de parte de los clientes, es indispensable solicitar al huésped, teléfono, 
dirección, profesión, empresa etc. 
 
 
4.5.2 Riesgos en los  servicios del hotel 
 
Continuando con el flujo de procesos del hotel, una vez ingresado el huésped al 
hotel, tiene acceso a una serie de servicios, que deben organizarse por el hotel de 
tal forma que se preste una excelente atención al cliente , sin embargo cada uno 
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de estos servicios le ocasionan al hotel , a continuación se detectaron los riesgos 
que afectan esta actividades: 
 
• Fraudes de huespedes: los servicios que ofrece el hotel a los huéspedes, 
muchos de ellos se encuentran incluidos en el plan que adquirieron al 
momento de ingresar, sin embargo hay otros que son adicionales y los cuales 
debe cancelar, para ello utiliza medios de pago como efectivo, tarjetas y cargos 
a habitación, los dos primeros medios pueden ser alterados y falsificados, y el 
ultimo pueden dar datos de habitaciones diferentes , para evitar esto se debe 
inculcar en lso encargados de prestar estos servicios la costumbre de revisar y 
verificar esta informacion. 
 
• Fraudes de empleados: Este fenómeno puede ocurrir simplemente si el 
empleado al momento de prestar un servicio a los huespedes no registra dicha 
transacción y tomo el algo para su utilidad. 
 
• Accidentes:  Esta clase de riesgos se originan debido a que en el hotel existen 
lugares que pueden ocasionar accidentes en el mismo, por ejemplo , 
ahogamiento en la piscina , caídas en el parque infantil, caídas por pisos 
mojados.etc 
 
• Ingreso al parqueadero de autos robados: Esta situación se puede 
presentar exclusivamente en el parqueadero, ya que si no se hace un control 
de los autos que entran allí, revisando documentos, placa y condiciones en que 
entra, se ocasionarían situaciones complejas para el hotel. 
 
 
4.5.3 Riesgos en  el proceso de check-out o salida de huespedes. 
 
La fase final del flujo de proceso en el es la salida de huespedes o check-out , en 
este punto y si todos lso procedimientos se efectuaron adecuadamente la salida 
del huésped se hará normalmente, sin embargo existen riesgos que se pueden 
presentar: 
 
• Perdida de implementos de habitaciones: el primer paso para la salida del 
huésped es recibir por parte del botones los elementos entregados al momento 
de ingresar al huésped, estos deben estén completos y en perfecto estado, de 
la responsabilidad con que haga este proceso dependerá el éxito de la misma. 
 
• Errores en la facturación: la recepcionista en turno entregara al huésped 
cualquier saldo pendiente por cualquier servicio, comprobando correctamente 
la veracidad de la informacion. 
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• Fraudes de huespedes: igual que en el proceso de check-in, el pago por parte 
de lso huéspedes debe ser revisado para evitar fraudes en el mismo. 
 
 
4.5.4 Riesgos en los sistemas de informacion 
 
El hotel el rodadero cuenta con el software ZEUS HOTELES, que le brinda una 
seguridad razonable en términos de protección de informacion, sin embargo estos 
sistema se pueden ver vulnerables ante actos realizados por personas dentro y 
fuera de la empresa: 
 
• Fraudes electrónicos: pueden ser ejecutados tanto por empleados como por 
agentes externos de la empresa, ocasiona pedidas tanto en términos 
monetarios como de informacion clave para la empresa. 
 
• Pérdida de equipos por robo: cuando individuos internos o externos sustraen 
del hotel equipos del sistema para su uso propio. 
 
• Perdida de equipos por desastres naturales: la naturaleza y sus condiciones 
pueden ocasionar eventos en lso cuales lso equipos y la informaron corren el 
riesgo de ser perdidas. 
 
• Errores en el procesamiento de datos: puede ser originado pro fallas 
humanas o del propio sistema que si bien es cierto es de los mejores del 
mercado, esta sujeto a una probabilidad de error. 
 
 
4.5.5 Riesgos en la seguridad del hotel 
 
Esta  se relaciona contados los aspectos que intervienen en el resguardo y 
garantía de que todos los elementos del hotel tanto físicos como humanos e, se 
encuentren en perfecto estado, sin embargo el hotel el rodadero  en este punto 
cuenta con n bajo nivel de seguridad  ya que no cuenta con algo fundamental, un 
sistema de seguridad adecuado, debido a esto se enfrenta a los siguientes 
riesgos: 
 
• Hurto de elementos del hotel: El no contar con un equipo de seguridad le 
brinda la posibilidad a los delincuentes el acceso  al hotel y sustraer elementos. 
 
• Conflictos y alteración del orden en le hotel: los huespedes del hotel puden 
ocasionar alteraciones en el hotel, como peleas, daño de implementos, y 
acciones contra empleados. 
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• Desastres naturales: Eventos como incendios, inundaciones, tsunamis, 
terremotos, etc. Pueden afectar el desarrollo del hotel.  
 
4.5.6 Riesgos financieros 
 
Son los que pueden afectar el patrimonio y capital del hotel, originado por una 
mala organización y falta de control en las actividades de este tipo en la empresa, 
los riesgos  que puede enfrentar el hotel en este sentido son: 
 
• Inconsistencias contables: se pueden originar ya sea por errores al momento 
de registra operaciones o por que efectivamente se produjo en fraude a la 
empresa. 
 
• Perdida de activos: se puede presentar por mala administración de los 
recursos, por variaciones del mercado o por actos fraudulentos. 
 
• Desvalorización: se podría originar si no se implementan herramientas de 
control y gestión adecuadas. 
 
• Sanciones legales: causadas por errores en reportes a la autoridades en la 




4.5.7 Riesgos en el manejo del personal. 
 
Este tipo de riesgos se relacionan con los efectos que podría ocasionar una mal 
manejo del personal en las actividades de la empresa, cebe mencionar que la 
empresa no cuenta con un área de recursos humanos propio, esta labores son 
ejecutadas por la administración en compañía de los jefes de área, los riesgos a 
los que se podría enfrentar son: 
 
• Accidentes laborales: existen labores en la empresa que pueden ser 
afectadas por este tipo de riesgos, mantenimiento, botones y camareras 
realizan funciones donde el esfuerzo físico es notorio. 
 
• Problemas ergonómicos: los cargos administrativos y algunos operativos son 
propensos a sufrir de estos problemas. 
 
• Desmotivación laboral: esto puede ser causado por diversas causas , entre 
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4.6 ACTIVIDADES DE CONTROL EN EL HOTEL EL RODADERO 
 
El sistema de control interno administrativo del hotel, establece las siguientes 
actividades de control, agrupadas por categorías, controles que deben ser 
acatados por  todos los responsables en este sentido dentro de la empresa. 
Estas actividades de control fueron formuladas según la evaluación de riesgos 
realizada en el capitulo anterior. 
 
• Protección del Sistema de informacion: 
 
Estas actividades tienen como proposito fundamental salvaguardar los equipos y 
al informacion que el hotel posee para sus procesos, los controles serán. 
 
- Claves de acceso para entrar a los programas. 
- Segregación funciones incompatibles. 
- Controles de ingreso al centro de cómputo. 
- Autorización para modificación de programas. 
 
 
• Controles físicos sobre activos 
 
Mediante estas actividades se consigue ejercer un control sobre la informacion 
que existe en el papel acerca de los activos que posee la empresa, los controles a 
implementar serán: 
  
- Conciliación con libros de contabilidad 
- Arqueos de caja de recepción y almacén  
- Análisis periódico de estados financieros 
- Los títulos valor del hotel, cheques, consignaciones, facturas, sobres de remisión 
permanecerán en la caja de seguridad del hotel. 
 
• Registro de transacciones en forma clara y segura 
 
Garantizaran que las transacciones ejecutadas en el hotel se realicen 
adecuadamente, las actividades de control serán. 
 
- Los registros hoteleros deben ser diligenciados completamente, sin tachones y 
debe ser firmado por la recpcionitsa quien lo realizo. 
- Todos los documentos proporcionados por los huespedes deben ser revisados 
exhaustivamente bajo los parámetros de seguridad establecidos.
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- Todo servicio prestado a los huespedes deben ser soportado mediante recibo 
con la forma del huésped y el empleado. 
- Los estados financieros deben generarse en las fechas estipuladas por la ley. 
- Los pagos de obligaciones legales, como impuestos, parafiscales, nomina 
deberán ser cancelados en las fechas estipuladas por la ley. 
 
 
• Autoridad y responsabilidad 
 
Con estos controles se busca definir los niveles de autoridad que se definirán en el 
hotel para cada uno de los procesos, los controles serán: 
 
-Los cheques emitidos por el hotel deberán llevar la firma del gerente y del 
contador. 
-Los créditos a empleados  solo serán autorizados por la gerencia. 
-Los empleados serán responsables por la perdida de elementos del hotel que 
utilicen en sus labores. 
 
• Controles a la seguridad física 
 
Se pretende con estos controles mejorar las condiciones de seguridad de la 
empresa y brindar una seguridad razonable a los procesos de la empresa, los 
controles serán: 
 
- Revisión de que los huespedes cuenten con brazalete de identificación. 
-Entrega escrita de todos los elementos del área de trabajo de todos los 
empleados del hotel. 
- El área de habitaciones solo puede ser transitado por los empleados y los 
huespedes. 
- Control al área de piscina por un salvavidas. 
 
• Controles a la ejecución de funciones 
 
Se aplicaran estos controles con el fin de realizar un seguimiento efectivo más no 
policivo a los procedimientos realizados por los funcionarios del hotel, los controles 
serán: 
 
-Indicadores de desempeño por cargos. 
-Registro diario de funciones diario realizado por los jefes de área a los empleados 
bajo su responsabilidad. 
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4.7 MODELO DE COMUNICACIÓN E INFORMACION DEL SISTEMA DE 
CONTROL INTERNO ADMINISTARIVO. 
 
El sistema de control interno administrativo del hotel el rodadero utilizara las 
herramientas de comunicación que le sean necesarias para que todos los 
funcionarios del hotel, conozcan acerca de los diferentes postulados del control 
interno en la empresa, así como de cualquier novedad en relación a normas 
funciones, procedimientos y cualquier aspecto que se relacione con sus 
condiciones de trabajo. 
Las herramientas establecidas  para este proposito diseñadas y distribuidas por el 
comité de control interno: 
 
6.6.1 Cartilla de control interno. Este será un documento informativo que se 
distribuirá a todos los empleados del hotel para darles a conocer el sistema de 
control interno administrativo en el hotel , se les indicara el objetivo del sistema, 
sus principios ,elementos,etc; todo esto para crear la cultura del control en la 
organización. Esta cartilla se distribuirá una vez implementado el sistema en el 
hotel. 
 
6.6.2 Boletines de control interno. Este medio de comunicación interno se 
utilizara para informar a los integrantes de la empresa acerca de cualquier 
novedad de tipo administrativo que se presente en el hotel, esto con respecto al 
establecimiento de nuevas normas, procedimientos, recomendaciones, medidas 




4.8 SUPERVISON Y EVALUACIÓN DEL SISTEMA DE CONTROL INTERNO 
ADMINISTRATIVO DEL HOTEL EL RODADERO 
 
En la verificación y evaluación del Sistema de Control Interno se utilizarán las 
normas de auditoría de general aceptación, aplicación de indicadores de 
desempeño y cualquier otro mecanismo o metodología moderna en campos varios 
como el control financiero, de legalidad, de gestión, de resultados, de revisión de 
cuentas, gestión de riesgos, auditoría de sistemas, u otros similares adoptados 
para la realización de la función de control. 
El sistema de control interno propuesto para el hotel el rodadero, le brindara a la 
empresa la posibilidad de revisar y verificar el comportamiento de los 
procedimientos y actividades realizadas en cada una de las áreas del hotel, 
mediante la aplicación de auditoria realizadas periódicamente, para aplicar estas 
auditorias se seguirá el siguiente proceso. 
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Cuadro 4 Procedimientos para realizar auditorias internas en el HOTEL EL 
RODADERO 
 
No ACTIVIDADES PROCEDIMIENTOS 
1 Selección del área a 
auditar 
Se analizan y seleccionan las áreas críticas o 
débiles a las cuales se debe dirigir la 
auditoria. 
2 Diseño del esquema 
de auditoria 
El esquema del plan de auditoria es el 
siguiente: 
 
• Área auditada 
• Responsable del área 
• Nombre del auditor 
• Fecha de la auditoria 
• Objetivo de la auditoria 
• Alcance de la auditoria 
• Documentos de referencia para el 
desarrollo de la auditoria 
• Firmas de conformidad del responsable 
del área auditada y del jefe de control 
interno. 
3 Preparación de 
documentos de 
trabajo 
Basado en el esquema de auditoria, se 
preparan los papeles de trabajo que servirán 
como referencia y registro del desarrollo de 
la auditoria en el área. 
4 Visita al área auditada 
 
El jefe de control interno visita el área a 
auditar y explica al personal responsable del 
área , el objetivo y la forma como se llevara a 
cabo la auditoria, se permitirá que el 
personal exponga cualquier inquietud al 
respecto de la auditoria. 
5 Recopilación de la 
informacion del área a 
auditar 
Se solicita al responsable del área auditada 
la informacion requerida para llevar a cabo la 
auditoria, ya sea a través de preguntas 
verbales o a través de documentos 
relacionados con el área. 
6 Verificación de la 
informacion del área 
auditada 
Se verifica la informacion sumistrada por el 
responsable del área auditada teniendo en 
cuenta algunos aspectos como el 
cumplimiento de los requisitos exigidos, los 
procedimientos establecidos en los procesos 
del área auditada y las políticas de la 
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institución. 
7 Generar los resultados 
de la auditoria 
Una vez verificada la informacion se obtienen 
y analizan los resultados generados por la 
auditoria realizada en el área. 
8 Preparar conclusiones 
de la auditoria 
Se detallan las conclusiones más relevantes 


















Dependiendo de lo que se detecte en la 
auditoria, si se hallan problemas de 
procedimientos, errores involuntarios.etc, se 
pueden realizar recomendaciones al 
responsable del área para la corrección de 
estas fallas, pero si se detectan situaciones 
relacionadas con hurtos y otras conductas 
delictivas se informa directamente a la 
administración 
10 Preparación del 
informe de auditoria 
Se realiza formalmente el informe de 
auditoria en donde se especifica los 
hallazgos, las conclusiones y 
recomendaciones que resultaron después de 
realizado el proceso de auditoria. 
11 Presentación del 
informe de auditoria al 
área y a la 
administración. 
 Terminado el informe se envía a los 
responsables del área auditada y ala 
administración, además se guarda una copia 
donde conste el recibido y se guarda en los 
archivos de control interno. 
12 Seguimiento del área 
auditada 
Una vez finalizado el proceso de auditoria, el 
jefe de control interno realizara actividades d 
seguimiento con el fin de verificar el 
cumplimiento de lso compromisos 
adquiridos por el personal responsable del 
área auditada. 
Fuente: los autores 
  
 
4.9 COMITÉ DE CONTROL INTERNO ADMINISTRATIVO DEL HOTEL EL 
RODADERO 
 
Es el  órgano asesor del gerente  general, responsable del diseño de estrategias y 
políticas orientadas al fortalecimiento del Sistema de Control Interno 
administrativo, estará integrado por el gerente del hotel, quien presidirá dicho 
  
                                                                                                                                              
 
                                                                                                                                      104 
                                                                                                                                                        
 
comité, el auditor interno y los tres jefes de área. Este comité podrá invitar a 
participar a cualquier empleado dependiendo del tema tratado. 
Este comité tendrá sesiones ordinarias trimestralmente y extraordinarias cuando el 
gerente lo considere necesario. 
 
• Funciones del comité de control interno 
 
a) Recomendar pautas para la construcción, determinación, implantación, 
adaptación, complementación y mejoramiento permanente del sistema de control 
interno, de conformidad con las normas vigentes y las características propias del 
hotel. 
 
b) Revisar el estado del ambiente de control del hotel a fin de recomendar al 
gerente General pautas y políticas relacionadas con cultura de autocontrol, 
respaldo del equipo directivo y estado de la comunicación formal e informal. 
 
c) Asesorar al gerente del hotel en la definición de planes estratégicos, en la 
evaluación del estado de cumplimiento de las metas y objetivos allí propuestos, 
así como sugerir mecanismos para mejorar el cumplimiento de los procedimientos, 
funciones y actividades. 
 
d) Recomendar prioridades para la adopción, adaptación, adecuado 
funcionamiento y optimización de los sistemas de información gerencial, 
estadística, financiera, de planeación, gestión integral del riesgo y de evaluación 
de procesos, así como para la utilización de indicadores y tableros de gestión 
generales, por áreas y temas. 
 
e) Estudiar y revisar la evaluación relativa al cumplimiento de los planes, sistemas 
de control y seguridad interna y los resultados obtenidos por las áreas del hotel 
 
f) Revisar el estado de ejecución y aplicación de los objetivos, políticas, planes, 





4.10 LIMITACIONES DE LA EFECTIVIDAD DEL SISTEMA DE CONTROL 
INTERNO ADMINISTRATIVO DEL HOTEL EL RODADERO. 
 
El sistema de control interno diseñado para el HOTEL EL RODADERO presenta 
limitaciones en su efectividad lo cual es propio de cualquier sistema de este tipo: 
 
a)  Nunca garantiza el cumplimiento de sus objetivos. 
 
b) Solo brinda seguridad razonable. 
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c)  El costo esta ligado al beneficio que proporciona. 
 
d) Se direciona hacia transacciones repetitivas no excepcionales. 
 
e)  Se puede presentar error humano, por mal entendido, descuidos o fatiga. 
 
f) Confabulación de dos o más personas debido a una errada segregación de 
funciones. 
 




 CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES  
 
 
El HOTEL EL RODADERO, empresa objeto de la investigación realizada y en 
la cual se diseño el sistema de control interno administrativo, viene sufriendo un 
proceso de transformación y crecimiento, de mano de la  administración que 
asumió  en el año 2003. En este año el hotel se encontraba en un estado de 
desorganización y caos que prácticamente lo tenían con las puertas cerradas, 
situación muy diferente a la situación en que se halla la empresa actualmente, 
donde cumple con la mayoría de  los requerimientos establecidos por el gremio 
hotelero del país en cabeza de COTELCO, lo que le ha permitido mantener 
niveles de ocupación acordes con el promedio local y nacional, esto a su ves le 
brinda una solidez financiera que permite la posibilidad de continuar creciendo 
tanto estructural como organizacionalmente. 
 
La investigación realizada, en su objetivo general pretendía diseñar el sistema 
de control interno administrativo para el hotel, lo cual se pudo realizar, gracias 
en gran medida al adecuado análisis de los factores y variables que intervienen 
en la empresa, para el diseño de este sistema se utilizaron las técnicas de la 
observación directa, aplicación de cuestionarios a los funcionarios y el análisis 
de los formatos de evaluación del servicio por los clientes , de cada una de 
ellos se obtuvo informacion valiosa que aportaron positivamente para el 
desarrollo de la investigación. 
A través de la observación directa, se pudieron detectar situaciones que en 
muchas ocasiones los empleados de cualquier empresa se abstendrían de 
responder en un cuestionario, por el hecho de no verse perjudicados; de este 
proceso de observación se pudo concluir que: 
 
• El hotel no cuenta con un sistema de seguridad adecuado para la 
protección de sus instalaciones, en primer lugar carece de personal de 
vigilancia capacitado y dotado de las herramientas para este proposito. Se 
recomienda que se estudie lo más pronto posible, mecanismos para suplir 
esta deficiencia. 
• Algunos procediemintos vitales en el correcto funcionamiento del hotel no 
se están ejecutando adecuadamente, por ejemplo; la no colocación de las 
manillas de identificación de los huespedes, la falta de revisión de los 
empleados, los descuidos de los meseros en créditos a los huespedes son 
varios de los casos en que se hallo este problema.esto muestra las fallas 
que se presentan en la supervisión de actividades por parte de los 
encargados de esta función dentro del hotel. Por ello recomendamos la 
revisión oportuna de los manuales de procedimientos y funciones con la 
correspondiente capacitación del personal en este campo. 
 
Los cuestionarios aplicados a los empleados del  hotel tanto en su área 
operativa y administrativa, mostró en términos generales que la mayoría de las 
áreas están organizadas adecuadamente en términos de manejo de 
  
                                                                                                                                              
 
                                                                                                                                       
                                                                                                                                                        
 
documentos ya que cada empleado maneja los correspondientes a sus 
funciones. 
 
En relación al análisis de los formatos de evaluación del servicio diligenciados 
por los huespedes, se encontró que el nivel de satisfacción del cliente presenta 
niveles positivos y que muestran el grado de calidad que presenta el hotel tanto 
en atención al cliente por parte de los empleados como en al mayoría de los 
recursos brindados por el hotel , sin embargo se encontraron pequeñas fallas 
en el servicio telefónico de las habitaciones , para esto recomendamos se 
adecuen en todas las habitaciones dicho servicio. 
 
Analizando detenidamente la informacion obtenida se pudo concluir, que las 
labores de supervisón ejecutadas en el hotel no se están desempeñando 
adecuadamente , lo cual se debe principalmente , a que los supervisores de 
área son empleados temporales y que solo laboran en el hotel en momentos de 
alta ocupación , para solucionar este problema se recomienda la creación del 
cargo de auditor de procesos , el cual en términos generales velara por el 
cumplimiento de todas las funciones y procesos establecidos en el hotel. 
 
Como recomendación final , se plantea ante  las directivas del hotel el 
rodadero, la implementación del sistema de control interno administrativo 
diseñado, puesto que los beneficios que les traerá serán ,como lo muestra la 
investigación, una herramienta que le brinde a la empresa el desarrollo 

























AKTOUS, Ornar. La Planificación General: De La Estrategia A Las Operaciones 
En Al Administración. México DF .MC Graw Hill .Tomo 1 1998. 
 
APPLEGARTH, Michael. ¿Como Realizar Una Auditoria? Mexico DF Mc Graw 
Hill 1999 
 
ARENS, Alvin A Y LOEBBECKE, James. Auditoria Un Enfoque Integral, 
Colombia .Ecor Ediciones. 2000. 
 
BAPTISTA LUCIO, Pilar. Metodología De La Investigación. 2 Edición .México 
DF MC Graw Hill .2000. 
 
BLANCO LUNA, Yanei. Normas Y Procedimientos De La Auditoria Integral, 
Santiago De Chile MC Graw Hill. 2001. 
 
BRIEN, MC, James. Sistemas De Información General, México Df MC Graw Hill 
1999. 
 
CEPEDA ORTIZ, Carlos A. El Sistema De Control Interno En Las Sociedades 
MC Graw Hill 1998. 
 
ESTUDIO DE COMPETITIVIDAD DEL SECTOR TURISMO.Ministerio De 
Desarrollo Económico .Anta Fe De Bogota 2001. 
 
FRANKLIN F, Henrique. Auditoria Administrativa. México Df. MC Graw Hill 
2001. 
 
HAMAKFOROOSH, Metodología De La Investigación, 2 ED Madrid, Limuza 
Noriega Editores. 1998 
 
INSTITUTO COLOMBIANO DE NORAMS TECNICAS .Normas Colombianas 
Para La Presentación De Tesis Y Trabajos De Grado. Edición Actualizada 
Santa Fe De Bogota. ICONTEC 2006. 
 
KOONTZ, Harold Y WEYHRICH, Heinz. Elementos De Administración .9a 
México DF MC Graw Hill .1996.  
 
LATTIN, Heráld. Administración Moderna De Hoteles Y Moteles. México Df 
Editorial Argos 1999. 
 
 
MANTILLA, Samuel Alberto. Auditoria 2005.Colombia Ecor Ediciones 2001.
  
MANTILLA, Samuel Alberto. Control Interno .Estructura Conceptual Integral. 2 
ED Colombia, Ecor Ediciones 2002. 
 
MENDEZ, Carlos  E.  Metodología, Diseño Y Desarrollo Del Proceso De 
Investigación 3 ED. Lisboa. MC Graw Hill 2001. 
 
MONTAÑO, Josefina. Administración De Riesgos En Hoteleria. Colombia, 
1999. 
SANTILLANA GONZALES, Juan R, Establecimientos De Sistemas De Control 
Interno. Colombia Editorial Planeta. 2000 
 
UNIVERSISDAD DEL MAGDALENA, Acuerdo 003, Reglamento Para Trabajos 
De Grado. Santa Marta 1999. 
 








































AUDITORÍA NOCTURNA: Es la que se realiza a diario en los hoteles en el 
turno de la noche, tiene bajo su responsabilidad a los cajeros nocturnos, y los 
auditores nocturnos de restaurantes, además de cumplir con sus funciones 
normales como auditor, el auditor nocturno está encargado también de la caja 
de recepción durante la noche, con todas las funciones de cajero de recepción. 
Su función principal, es chequear todas las cuentas vivas y las cuentas ciudad 
de recepción.  
 
BOTONES: Antigua denominación del que ahora es auxiliar de recepción y 
conserjería. 
 
CHECK-IN: Proceso de inscripción en un hotel o medio de transporte. 
 
CHECK-OUT: Proceso de salida de un establecimiento hotelero con la 
correspondiente liquidación de la cuenta de gastos. 
 
COMANDAS: documento utilizado en hoteles y restaurantes para relacionar los 
productos vendidos a determinado cliente para luego ser facturadas por el 
cajero. 
 
COTELCO: la Asociación Hotelera de Colombia, entidad sin ánimo de lucro, 
creada en 1954, para fortalecer y agrupar  establecimientos que se ocupan de 
la hoteleria. 
 
LOBBY: área común del hotel, utilizada para la reunión de huespedes fuera de 
las habitaciones  
 
PASADIAS: servicio prestado por los hoteles, para que las personas que lo 
deseen disfruten de sus instalaciones en la jornada diurna y le ofrece diferentes 
opciones en alimentación, recreación etc. 
 
RESERVA: proceso mediante el cual, una determinada persona adquiere los 
servicios del hotel antes de llegar físicamente. 
 
SERVICIO TODO INCLUIDO: paquete de servicios ofrecido por los hoteles  en 
don de se le brinda al huésped una variedad y calidad de opciones. 
 
TARJETA DE REGISTRO: Impreso mediante el que el hotel informa al cliente 














































ANEXO A  




OBJETIVO: Identificar Los Mecanismos De Control Implementados En Los 
Procesos Administrativos En El Hotel El Rodadero, Con El Fin De Diseñar 
Un Sistema De Control Interno. 
 
 
1. Marque con una x el área donde usted se desempeña actualmente en el 
hotel. 
 
a. Gerencia.                                              ___ 
b.Contabilidad.        ___ 
c.Alimentos y bebidas.                             ___ 
d. Alojamiento y habitaciones.                 ___  
e. Reservas.                                              ___   
 
 
2. Que tipo de documentos maneja usted en sus labores? 
 
a. Cheques                                               ___ 
b. Facturas                                                ___ 
c. Ordenes de pago                                  ___ 
d. Cuentas de cobro                                 ___ 
e. Ordenes de compra                              ___ 
f.  Estados financieros                              ___ 
g. Documentación tributaria                     ___ 
h. Recibos de servicios                             ___ 
i.  Consignaciones bancarias                    ___ 
j.  Pedidos de almacén                             ___ 
k. Registros  de inventarios                       ___ 
l.  Comandas.                                            ___ 
m. Otro                                                      ___ 
n. Cual                                                       ___ 
 
3. Como se comprueba la veracidad de la información en su dependencia. 
a. Prueba física                                        ___ 
b. Verificación en sistemas.                      ___ 
 
4. Que mecanismos de control implementa en su área de labores. 
a. Supervisión.                                          ___ 
b. Autorización.                                         ___ 
c. Ejecución                                              ___ 









OBJETIVO: Identificar Los Mecanismos De Control Implementados En Los 
Procesos Administrativos En El Hotel El Rodadero, Con El Fin De Diseñar Un 
Sistema De Control Interno. 
 
1. Seleccione el área en la cual desempeña sus funciones en el hotel. 
 
a. Recepción.                                                                        ___                                       
b. Restaurante.   ___ 
c. Reservas.   ___ 
d. Contabilidad.   ___ 
e. Control de costos.   ___ 
f. Camareria   ___ 
 
2. ¿Que tipo de documentos maneja en su área de labores? 
a. Registros hoteleros                                                             ___ 
b. Documentos de identidad.                                                 ___ 
c. Recibos de caja.                                                                 ___ 
d.  Facturas.                                                                            ___ 
e.  Ordenes de pago                                                               ___ 
f. Ordenes de compra                                                            ___ 
g. Recibos de servicios                                                           ___ 
h.  Consignaciones bancarias                                                 ___ 
i.  Pedidos de almacén                                                           ___ 
j. Registros  de inventários                                                      ___ 
k. Comandas.                                                                         ___ 
l. Otro                                                                                      ___ 
m. Cual __________________________                                                       
n. Ninguno                                                                              ____ 
 
3. para el desempeño de sus funciones ¿utiliza el sistema de información del 
hotel? 
 
a. Si                                                                                       ___ 









ANEXO C  
FORMATOS DE EVALUACION DEL SERVICIO EN EL HOTEL EL RODADERO 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
